EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231296-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARACELLY TRUJILLO TASCON y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231296-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ARACELLY TRUJILLO TASCON
Matricula No 158451

Direccion para Notificacién CR 8 # 18- 52 PLAZA DE BOLIVAR

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825620
Resolucion No. 231296-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231296 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ARACELLY TRUJILLO TASCON identificado con
C.C. No. 24550242, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231296 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 158451 Ciclo: 2 ubicada en: CR 8 # 18- 52 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que particip6 el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de
la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL35789AA el cual registra una lectura
acumulada de 6712 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas e instalaciones en buen estado medidor
funciona con normalidad, lo que pasa es que ademas se alimenta del medidor 012CS000012 con MT 1546142
direccion carrera 8 numero 18-54 donde funciona un hotel.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No. 158451 se
ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo ..
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Novzlg:nsbre 6712 mt3 6712 mt3 0 mt3 66 mt3 Error de lectura

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 158451 por la Empresa
respecto al periodo de Noviembre de 2018, no son correctos, obedeciendo esto a un error, por lo cual se procedera a
efectuar la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturaciéon del
servicio, en la aplicacién de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -342991 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE | 2018-11 421 0 66 0 113731 -113731
NTO
ALCANTA
RILLADO




NC| 2018-11 421 0 66 0 66760 -66760
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE | 2018-11 421 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-11 421 0 66 0 102391 -102391
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-11 421 0 66 0 60104 -60104
CONTRIB
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ARACELLY TRUJILLO TASCON
identificado con C.C. No. 24550242 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O



PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ARACELLY TRUJILLO TASCON enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 8 # 18- 52 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ARACELLY TRUJILLO TASCON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 158451 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231311-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR FABIO VILLANUEVA BARRIGA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231311-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO VILLANUEVA BARRIGA
Matricula No 219154

Direccion para Notificacién CL 26 # 1- 76 GUALANDAY

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825838
Resolucion No. 231311-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231311 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) HECTOR FABIO VILLANUEVA BARRIGA
identificado con C.C. No. 10079413, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231311
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 219154 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 26 # 1-
76 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-11,2018-10,2018-9,2018-8.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Héctor Fabio Villanueva como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS
como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA48251AA el cual registra una
lectura acumulada de 438 m3. Favor revisar con el geofono, se verifico con geodfono y predio no tiene fuga
interna.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisidon técnica efectuada el dia 20 de Noviembre de 2018, se encontré el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 438 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 1 persona, se
revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis6 en el histdrico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en los
periodos de Julio-Agosto-Septiembre-Octubre y Noviembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor,
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la variacién en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, se desvirtud inconsistencia en el reporte del



lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de
Julio-Agosto-Septiembre-Octubre y Noviembre de 2018 son correctos y no seran modificados, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR FABIO VILLANUEVA
BARRIGA identificado con C.C. No. 10079413 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HECTOR FABIO VILLANUEVA BARRIGA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 26 # 1- 76
haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HECTOR FABIO VILLANUEVA BARRIGA la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
219154 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231326-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO LUIS CANO ARISTIZABAL y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231326-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FRANCISCO LUIS CANO ARISTIZABAL
Matricula No 34223

Direccion para Notificacién CR 6B #3- 14 SANTANDER

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2826164
Resolucion No. 231326-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231326 de 20 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FRANCISCO LUIS CANO ARISTIZABAL
identificado con C.C. No. 18604094, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231326
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 34223 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 6 B # 3-
14 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que participé el(la) sefiora(a) Amparo Velasquez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1815MMRSA108714AA el cual registra una
lectura acumulada de 109 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas visibles, medidor gira con llaves
cerradas, se revisé con gedfono no existe fuga interna.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No. 34223 se ha
facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
, correcto- diferencia de
Septiembre | 4smiz | 19.mt3 24 mi3 24mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)
correcto- diferencia de
Octubre 2018 70 mt3 43 mt3 27 mt3 27 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)
, correcto- diferencia de
Novlemore | g9smz | 70m3 26 mt3 26 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 27 de Noviembre del 2018 fue observada en el agua stop del sanitario del
piso 1, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 34223 respecto al
periodo de Septiembre-Octubre y Noviembre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga
externa, por tanto, se concluye que los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de



conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO LUIS CANO
ARISTIZABAL identificado con C.C. No. 18604094 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
FRANCISCO LUIS CANO ARISTIZABAL enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 6 B # 3- 14
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FRANCISCO LUIS CANO ARISTIZABAL la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
34223 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231430-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) ADRIANA MUNOZ VALENCIA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231430-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ADRIANA MUNOZ VALENCIA
Matricula No 762468

Direccion para Notificacion CARRERA 14 # 19-35 PALMAR DE PINARES SIN BARRIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827367
Resolucion No. 231430-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231430 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ADRIANA MUNOZ VALENCIA identificado con
C.C. No. 1088001224, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231430 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 762468 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 14 BIS # 24- 52 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-10,2018-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de OCTUBRE vy
NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registré de 1603 m3 a 1665 m3, arrojando una diferencia de lectura de 62 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 1665 m3 a 1674 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 9 m3.

En visita realizada el 3 de DICIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P0915MMCCA103669AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 1681 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial; ademas, hace un mes se realizaron trabajos de construccién y se observé una FUGA
EXTERNA en la Unica llave que habilitaron para hacer los trabajos, la cual es responsabilidad del usuario.
Dicha llave esta ubicada en la entrada del segundo piso. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento
del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar
pérdidas de agua.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo
registrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en los periodos de OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018 son correctos y no seran modificados porque la
Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA MUNOZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 1088001224 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ADRIANA MUNOZ VALENCIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CARRERA 14 # 19-35 PALMAR
DE PINARES haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ADRIANA MUNOZ VALENCIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 762468 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf g’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231461-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) MARTHA LUCIA PEREZ OSORIO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231461-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA PEREZ OSORIO
Matricula No 1721000

Direccion para Notificacién MZ B CS 6 LA IDALIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827773
Resolucion No. 231461-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231461 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA PEREZ OSORIO identificado con
C.C. No. 24954741, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231461 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1721000 Ciclo: 9 ubicada en: MZ B CS 6 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1721000 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Octubre 2018 | 1620 mt3 | 1620 mt3 0 mt3 15 mt3 Por promedio
Novzlg:nabre 1644 mt3 | 1620 mt3 24 mt3 24 mt3 Por diferencia de lectura

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1721000 por la Empresa
respecto al periodo de Noviembre de 2018, no son correctos, obedeciendo esto a un error, por lo cual se procedera a
efectuar la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturaciéon del
servicio, en la aplicacién de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -44092 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.

ND | 2018-11 400 9 13 -5362 -7744 2383
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-11 400 0 0 -4 -1 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




VERTIMIE | 2018-11 400 9 24 15509 41357 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND | 2018-11 400 9 13 -5955 -8602 2647
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-11 400 9 24 13962 37233 -23271
)
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA PEREZ OSORIO
identificado con C.C. No. 24954741 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)



MARTHA LUCIA PEREZ OSORIO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, MZ B CS 6 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARTHA LUCIA PEREZ OSORIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1721000 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231471-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON ALEXANDER ESCOBAR y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231471-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHON ALEXANDER ESCOBAR
Matricula No 1027440

Direccion para Notificacién MZ 13 CS 2 SEC-E CIUCAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827776
Resolucion No. 231471-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231471 de 26 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JHON ALEXANDER ESCOBAR identificado con
C.C. No. 10027222, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231471 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1027440 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 13 CS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1027440 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
, correcto- diferencia de
Novlemore | at9m3 | 401 mt3 18 mt3 18 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 28 de Noviembre del 2018 fue observada en el agua stop del sanitario ,
es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo
tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1027440, respecto al
periodo de Noviembre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga externa, por tanto, se
concluye que los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por udltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.



Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON ALEXANDER ESCOBAR
identificado con C.C. No. 10027222 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JHON ALEXANDER ESCOBAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 13 CS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHON ALEXANDER ESCOBAR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1027440 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231532-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSALBA GRAJALES y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

231532-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ROSALBA GRAJALES
Matricula No 19617957

Direccion para Notificacién MZ 45 CS 18 SAMARIA II

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828472
Resolucion No. 231532-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231532 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora ROSALBA GRAJALES identificada con C.C. No.
24936509, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231532 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19617957 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 46 CS 11 PS 3 en el periodo facturado 2018-11

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018
en los siguientes términos, a saber:

Que en la revisién técnica realizada el dia 03 de DICIEMBRE de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se
encontrd lo siguiente: “Se reviso el predio esta desocupado. NO estan utilizando el servicio. Esta en servicio
Directo. Favor consultar fecha de instalacion del servicio”.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacién comercial se encontrd
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
DICIEMBRE Lectura actual 0 m3 No esta el medidor. Servicio Directo.
DE 2018 menos (-) lectura anterior | Facturacion de 12 m3 por Art. 146 Inciso 2°,
0 m3 es igual (=) a 0 m3 de la Ley 142 de 1994.
Fecha de instalacion del servicio: 18-10-18

Que ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, puesto que tanto el sistema
de informacion comercial como la visita técnica antedicha sefialan que no hay medidor instalado registrando el
consumo de agua en el inmueble, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la Ley
142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con
base en aforos individuales” procedié a cobrar en el periodo de DICIEMBRE de 2018 con base en el consumo
promedio de suscriptores o usuarios que estan en circunstancias similares correspondiente a 12 m3.



Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto el promedio de suscriptores 0 usuarios que estadn en
circunstancias similares como los demas promedios contemplados en el articulo en mencién, corresponden a
variables estimativas, las cuales pueden o no corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se
emplean de manera subsidiaria cuando no es posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, como en
el presente caso que el medidor no se encuentra instalado registrando el consumo y la Empresa debe efectuar
un cobro empleando cualquiera de los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de
1994.

Que no obstante lo anterior, dada la inconformidad del usuario, y que en la visita anteriormente referida se
diagnostico que el predio esta desocupado en la facturacion del periodo en reclamacion, este Departamento
procedera a restar al consumo facturado de NOVIEMBRE de 2018 de 12 mt3 el consumo realmente utilizado
correspondiente a 0 mt3, lo que nos da como resultado 12 m3, en consecuencia se reliquidara los 12 mt3
facturados de més. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24201 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.

VERTIMIE | 2018-11 414 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-11 414 0 12 0 18617 -18617
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-11 414 0 0 0 2 5
ALA
DECENA

ND| 2018-11 414 0 12 0 -7149 7149
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2018-11 414 0 0 -2 -1 -1
ALA
DECENA




ALCANTA
RILLADO

ND | 2018-11 414 0 12 0 -7941 7941
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable gque depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o_llaves terminales que generen consumo _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del predio,
ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
asume dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA GRAJALES identificado con
C.C. No. 24936509 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO



de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a lasefiora
ROSALBA GRAJALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 45 CS 18 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ROSALBA GRAJALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617957 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231558-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MAYELY PENAGOS CARDONA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231558-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MAYELY PENAGOS CARDONA
Matricula No 335091

Direccion para Notificacién CR 12 #28 B - 22 LA VICTORIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828614
Resolucion No. 231558-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231558 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MAYELY PENAGOS CARDONA identificado con
C.C. No. 42071437, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 231558 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 335091 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 36 # 13- 49 APTO 202 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefor(a) Luz Mirian Castano como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAB0585AA el cual registra una lectura acumulada de 347 m3. Se revisaron las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2018, y se
confirmé la lectura, se determind que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a
la Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO - SE VERIFICO LECTURA 'y cobré el
consumo total que registré el medidor, el cual avanz6 de 321 a 340 m3 arrojando un consumo de
19 m3, en la visita técnica con ocasién de la reclamacién se desvirtu6 inconsistencia en el reporte
de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MAYELY PENAGOS CARDONA
identificado con C.C. No. 42071437 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MAYELY PENAGOS CARDONA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 12 # 28 B - 22 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MAYELY PENAGOS CARDONA la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 335091 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231538-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUCIA ZAPATA DE PATINO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231538-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA LUCIA ZAPATA DE PATINO
Matricula No 131805

Direccion para Notificacion CL 18 B #9- 68 APTO 402 PLAZA DE BOLIVAR

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828460
Resolucion No. 231538-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231538 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA LUCIA ZAPATA DE PATINO identificado
con C.C. No. 29134410, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231538 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 131805 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 18 B # 9- 68 APTO 402
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que participé el(la) sefior(a) JULIAN PATINO como usuario del servicio y FERNANDO
HERRERA como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMCEL97949AA el cual registra una lectura acumulada de 1133 m3. INSTALACIONES
HIDRAULICAS EN BUEN ESTADO, SIN FUGAS, MEDIDOR Y ACOMETIDA EN BUEN ESTADO.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2018, vy se
confirmo la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a
la Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA 'y cobro el
consumo total que registro el medidor, el cual avanzé de 1087 a 1010 m3 arrojando un consumo
de 71 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamacion se desvirtué inconsistencia en el
reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUCIA ZAPATA DE PATINO
identificado con C.C. No. 29134410 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA LUCIA ZAPATA DE PATINO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 18 B # 9- 68 APTO 402
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA LUCIA ZAPATA DE PATINO la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 131805 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231535-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA RUBBELLY HERNANDEZ TIQUE y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231535-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALBA RUBBELLY HERNANDEZ TIQUE
Matricula No 19607107

Direccion para Notificacién MZ 16 CS 3 PS 2 SAMARIA |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828566
Resolucion No. 231535-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231535 de 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALBA RUBBELLY HERNANDEZ TIQUE
identificado con C.C. No. 38260881, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 231535
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607107 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 16
CS 3 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10,2018-11.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de OCTUBRE Y
NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registr6 de 193 m3 a 203 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 203 m3 a 213 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 10 m3.

En visita realizada el 3 de DICIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. P1515MMRSA77465AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 217 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién
Comercial. Ademas, las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no
seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de
lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado segun lo
registrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en los periodos de OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018 son correctos y no seran modificados porque la
Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA RUBBELLY HERNANDEZ
TIQUE identificado con C.C. No. 38260881 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALBA RUBBELLY HERNANDEZ TIQUE enviando citacién a Direcciéon de Notificaciéon:, MZ 16 CS 3 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALBA RUBBELLY HERNANDEZ TIQUE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19607107 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_Eéfﬂﬁf.{f.’;fﬁ{{&( £/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231587-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADOLFO HERNAN RODRIGUEZ MEJIA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231587-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ADOLFO HERNAN RODRIGUEZ MEJIA
Matricula No 998872

Direccion para Notificacién MZ 25 LC 33 VILLA DEL PRADO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828961
Resolucion No. 231587-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231587 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el sefior ADOLFO HERNAN RODRIGUEZ MEJIA identificado con
C.C. No. 10118458, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231587 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 998872 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 25 LC 33 en el periodo
facturado 2018-11.

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 en
los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré6 de 1558 m3 a 1593 m3, arrojando una diferencia de lectura de 35 m3. “Con observacion:
Predio ocupado por 6 personas. No pueden atender la visita”.

En visita realizada el 03 de DICIEMBRE de 2018 se encontré6 medidor No. 1215MMCMX20607AA de 1/2”, en
buen estado y registrando normal una lectura acumulada de 1615 m3 la cual es coherente con la reportada en
el Sistema de Informacién Comercial, por lo cual se desvirtta inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion. Se revis6 el predio y no hay fugas todo en buen estado. Habitan el
inmueble 04 personas. A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:

En este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. La ausencia de causales externas,



internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la variacion
en el consumo se debe a la utilizacion del servicio; 2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en
la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en
todos los periodos el valor de la factura no sea igual; 3°. Asi mismo resulta pertinente sefialar lo estipulado en
el ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17., del DECRETO 1077 de 2015, respecto del Mantenimiento de las acometidas y
medidores, a saber: “Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los
medidores limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos”, lo anterior para facilitar el
proceso periédico de toma de lectura; 3°. El Contrato de Condiciones Uniformes de los servicios publicos de
acueducto y alcantarillado de la Empresa, en la CLAUSULA DECIMA: OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O
USUARIO establece: El suscriptor o usuarios tendra las siguientes obligaciones: q) Permitir la lectura de los
medidores y su revision técnica. Para este efecto, la persona que realice la mediciéon deberd contar con una
identificacion que lo acredite para realizar tal labor”; 4°. Igualmente el contrato de Servicios Publicos
Domiciliarios estipula en la CLAUSULA DECIMA sobre las obligaciones del suscriptor o usuario literal n)
“Permitir la revision de las instalaciones internas (...)”.

Por lo expuesto, este Departamento concluye que el consumo objeto de reclamacion no sera reliquidado,
puesto que se concluye que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura
en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo
registrado en el medidor ajustandose a lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos_generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADOLFO HERNAN RODRIGUEZ
MEJIA identificado con C.C. No. 10118458 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
ADOLFO HERNAN RODRIGUEZ MEJIA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 25 LC 33
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ADOLFO HERNAN RODRIGUEZ MEJIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
998872 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231602-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO CASTRO OCAMPO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231602-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIEGO CASTRO OCAMPO
Matricula No 63073

Direccion para Notificacién CR 11 #6 E- 27 KENNEDY

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828959
Resolucion No. 231602-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231602 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el sefior DIEGO CASTRO OCAMPO identificado con C.C. No.
10117774, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231602 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 63073 Ciclo: 3 ubicada en: CR 11 # 6 E- 27 en el periodo facturado 2018-11.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 en los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de NOVIEMBRE de 2018, el
medidor registr6 de 2244 m3 a 2291 m3, arrojando una diferencia de lectura de 47 m3.

En visita realizada el 30 de NOVIEMBRE de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, sin fugas; sin
embargo, se observd el medidor No. 1015MMCAF007492AA de 1/2”, registrando normal con lectura de 2287
m3, la cual es diferente a la reportada en el Sistema de Informacion Comercial y nos permite concluir que se
presentd una mala lectura, razon por la cual se reliquidara el periodo de NOVIEMBRE de 2018 con base en el
promedio histérico del inmueble correspondiente a 30 mt3. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55666 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.

AJUSTE | 2018-11 400 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-11 400 4 21 6206 32579 -26374
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-11 400 4 21 6893 36187 -29294
NTO
ALCANTA
RILLADO

Adicionalmente, este Departamento comisiond mediante la solicitud N°. 2829695 al Departamento de
Facturacién y cartera para que proceda a actualizar la lectura de la matricula N° 63073 que tiene instalado el
medidor N°. 1015MMCAF007492AA que esta en 2287 mt3.




FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO CASTRO OCAMPO identificado
con C.C. No. 10117774 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior DIEGO
CASTRO OCAMPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 6 E- 27 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIEGO CASTRO OCAMPO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 63073 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231577-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231577-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA
Matricula No 1598804

Direccion para Notificacion AV JUAN.B.GUTIERREZ # 17- 21 BLQ 2 APTO 502 PINARES DE ARAGON

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828900
Resolucion No. 231577-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231577 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA identificad
con C.C. No. 45453171, obrando en calidad de Otros presenté6 RECLAMO No. 231577 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1598804 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: AV JUAN.B.GUTIERREZ #
17- 21 BLQ 2 APTO 502 en el periodo facturado 2018-11.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018
en los siguientes términos, a saber:

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 412 m3 a 419 m3, arrojando una diferencia de lectura de 07 m3.

Que en visita realizada el 03 de DICIEMBRE de 2018 se encontr6 lo siguiente: “Predio sdlo. Se llama al
teléfono de la usuaria la cual manifiesta que no esta en el predio ya que se encuentra realizando unas
diligencias]’. El medidor No. 034661-2012 de 1/2”, en buen estado y registrando normal, con lectura de 424 m3
la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial, por lo cual se desvirtia
inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicidén. A continuacion se adjunta
la evidencia fotografica:



Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

Que visto lo anterior, tenemos que en el caso concreto y que nos atafie, no se pudo revisar las instalaciones
internas del inmueble en la visita técnica efectuada por la empresa el dia 03 de DICIEMBRE de 2018 con
ocasién del reclamo impetrado a la prestadora, pese a que al momento de la interposicion del reclamo se le
informo al usuario sobre la necesidad de facilitar la realizacion de las visitas técnicas y este requerimiento no
se cumplio, contrariando lo dispuesto en el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios que estipula en la
CLAUSULA DECIMA sobre las obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revision de las
instalaciones internas (...)”, asi que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de informaciéon comercial y a la
visita técnica antedicha se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se
encuentra anomalia, razon por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron
facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que igualmente es pertinente aclarar que el incremento no constituyé desviacion significativa del consumo,
pues no superé el 65% del promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001.

Que asi mismo, se le informa al usuario gue el consumo es una variable gue depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacién situacién que es de plena
responsabilidad del usuario.

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del predio,
ya que los consumos generados por fugas y dahos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
asume dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos



de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LESLI DEL CARMEN CABARCAS
ZUNIGA identificado con C.C. No. 45453171 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a LESLI DEL
CARMEN CABARCAS ZUNIGA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, AV JUAN.B.GUTIERREZ # 17-
21 BLQ 2 APTO 502 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1598804 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231623-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHONATHAN BETANCOURT OSORIO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231623-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHONATHAN BETANCOURT OSORIO
Matricula No 1058296

Direccion para Notificacion CR 29 # 30- 160 CS 4 CONJUNTO RESIDENCIAL BARAJAS |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231623-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231623 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JHONATHAN BETANCOURT OSORIO
identificado con C.C. No. 1088251725, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No.
231623 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1058296 Ciclo: 5 ubicada en
la direccién: CR 29 # 30- 160 CS 4 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

Encontrandose que la Empresa generé el dia 23 de octubre de 2018, la orden de corte y el
personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el mismo dia a las 1:20 p.m.
para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago del periodo de SEPTIEMBRE de 2018 vy
se ejecutd el corte, se cumplié el presupuesto legal, para proceder al corte del servicio, pues
present6 atraso en el pago de dos facturas. la fecha limite de pago era el 25 de septiembre de
2018. En el momento de generar la orden de corte y ejecutarla, ya tenia acumuladas tres facturas
por pagar, incluida la de octubre de 2018.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago el dia 06/11/2018, es de aclarar que el pago fue realizado
después de la ejecucion de la orden de corte y el pago se realiz6 extemporaneamente, por lo
cual se considera que el procedimiento realizado es correcto. La orden de reconexidon se generé
el dia 07/11/2018, cuando eliminé la causa que dio origen al corte del servicio.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de
corte del servicio al tener una edad de facturacién igual o mayor a 2 meses en mora, inmueble con
clase de uso Residencial, siendo la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio. Dichos
cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar
suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razén por la cual el valor
del corte y la reconexion no sera modificado.

Por lo tanto, el cobro por el procedimiento de corte y reconexién liquidado a esta matricula por
valor de $35.937 en el periodo de facturacion de noviembre de 2018 es correcto, de acuerdo a lo
estipulado en la RESOLUCION CRA 424 DE 2007 articulo 5°, donde se establece el valor por
el procedimiento de corte y la reconexion y para el afio 2018 es de $35.937.  Se efectu6 el cobro
de un procedimiento que efectivamente se realiz6 en este predio.

FUNDAMENTOS LEGALES

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994



ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén cobrar
un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos senalados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad
prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea
bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas,
medidores o lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de las
obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no suspension, la entidad
prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el
evento del incumplimiento.

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspension o el
corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningtn caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO
RESOLUCION CRA 424 DE 2007
(julio 12)
Diario Oficial No. 46.709 de 3 de agosto de 2007

Articulo 5°. Cargo maximo por corte o reconexion del servicio publico de acueducto. Las personas prestadoras
del servicio publico domiciliario de acueducto, cuando se trate de actividades de corte y reconexion bajo la
tecnologia de referencia de taponamiento de la acometida, podran cobrar por las actividades de corte o
reconexion del servicio los siguientes valores, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Corte: 2.4% del salario minimo mensual legal vigente;
b) Reconexion: 2.2% del salario minimo mensual legal vigente.

Paragrafo. En todo caso, para que se restablezca el servicio luego de un corte, no habra lugar al cobro de
cargos por una nueva conexion.."

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHONATHAN BETANCOURT
OSORIO identificado con C.C. No. 1088251725 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHONATHAN BETANCOURT OSORIO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 29 # 30- 160 CS 4
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHONATHAN BETANCOURT OSORIO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1058296 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231625-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRO OBANDO y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

231625-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALEJANDRO OBANDO
Matricula No 940296

Direccion para Notificacion alejandro.obando1893@hotmail.com MARAYA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2829539
Resolucion No. 231625-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231625 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALEJANDRO OBANDO identificado con C.C. No.
1088014210, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231625 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 940296 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: CR 10 # 48- 23 APTO 301 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-11,2018-10,2018-8.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de JULIO, AGOSTO,
OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de JUNIO de 2018 la lectura se
mantuvo en 151 m3 debido a que el medidor no se pudo leer; razén por la cual se facturé por promedio de 7
m3.

En el periodo de JULIO de 2018 la lectura se mantuvo en 151 m3 debido a que el medidor no se pudo leer;
razon por la cual se factur6 por promedio de 6 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré de 151 m3 a 176 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 25 m3, que al restarle los 7 m3 facturados por promedio en JUNIO de 2018 y los 6 m3 facturados
por promedio en JULIO de 2018 da como resultado 12 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 176 m3 a 347 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 171 m3. Sin embargo, la Empresa sélo facturd el promedio equivalente a 8 m3 mientras se
realizaba la investigacion por la desviacion en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la
ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacion de las Empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 163 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 347 m3 a 347 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3 que sumado a los 92 m3 pendientes por facturar de OCTUBRE de 2018, da como resultado
92 m3, dejando pendiente por facturar 71 m3.

En visita realizada el dia 3 de DICIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. P1515MMRSA74221AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 347 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo.

En el caso concreto y que nos atafe, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 3 de
DICIEMBRE de 2018, pese a que al momento de la interposicién del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
gue el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon por la cual los valores objeto de reclamo no



seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo
reqgistrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos_generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en los periodos de JULIO, AGOSTO, OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018 son correctos y no seran
modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO OBANDO identificado
con C.C. No. 1088014210 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALEJANDRO OBANDO enviando citacion a Correo Electrdnico:, alejandro.obando1893@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEJANDRO OBANDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 940296 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zré*ﬂrzx-f,#w“" e/
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231617-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) YENY PAOLA PINEDA MENDEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231617-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario YENY PAOLA PINEDA MENDEZ
Matricula No 790055

Direccion para Notificacion CR 11 #35- 13 PS 1 POR AV 30 DE AGOSTO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2829529
Resolucion No. 231617-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231617 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora YENY PAOLA PINEDA MENDEZ identificada con C.C.
No. 42150722, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231617 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 790055 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 11 # 35- 13 PS 1 en el
periodo facturado 2018-11.

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 en
los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 122 m3 a 135 m3, arrojando una diferencia de lectura de 13 m3.

En visita realizada el 03 de DICIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. P1115MMCCA20746AA de 1/2”
registrando una lectura acumulada de 137 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial, por lo cual se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicién, ademas se encontr6 fuga visible en sanitario por tapén (agua stop). Dicha fuga es
responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron
registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de
la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparacidon inmediata de las fugas a fin de evitar pérdidas de agua.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo
registrado en el medidor ajustandose a lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos_generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas



imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YENY PAOLA PINEDA MENDEZ
identificado con C.C. No. 42150722 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a YENY PAOLA
PINEDA MENDEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 35- 13 PS 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YENY PAOLA PINEDA MENDEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 790055 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18503-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE
HINESTROZA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion
por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo
dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18503-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231131 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE HINESTROZA
Identificacion del Peticionario 54254719

Matricula No. 1467869

Direccion para Notificacion CS 45 EL ROSAL

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18503-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18503 DE 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 231131 DE 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE HINESTROZA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
54254719 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion No. 231131-52 de 7 DE
NOVIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1467869
Ciclo 11, ubicada en la direccion CS 45, Barrio EL ROSAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado, impugnando la decision teniendo en cuenta que el
servicio es muy costoso, sélo viven dos personas y no permanecen; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Una vez revisada la Resolucién impugnada y el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se
observd que se presenté desviacion significativa del consumo en el periodo reclamado de SEPTIEMBRE vy
OCTUBRE de 2018 por 21 y 27 m3 respectivamente, situacién que da lugar a la revisién al predio por parte del
Grupo de Previa, con el fin de determinar las causas del incremento y asi mismo proceder con la facturacién del
consumo, lo anterior dando aplicacioén a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, facturados asi:

. Lect Lect Consu
Perio .
ura ura Difere mo ..
dos . Observacion
actu ante ncia Factur
2018 .
al rior ado
Cobro por
diferencia de
%Ctu ?7113(; ?r’r?g 27 m3 27 mt3 lectura (Art.
re 146-Ley 142/94)
CORRECTO
Cobro por
diferencia de
Sept. i:’r?g 2n?33 21 m3 21 mt3 lectura (Art.
146-Ley 142/94)
CORRECTO

Por otro lado, al revisar la visita técnica analizada en el tramite del reclamo de fecha 07/11/18, se observé que la
misma no se pudo realizar, por lo cual le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en
la solicitud de visitas técnicas debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos
para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.
Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas".

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capitulo 5 articulo
95 de la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del Ciudadano, el cual exhorta a éste a
cumplir la constitucion y las leyes.



Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacion de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,

“De los documentos o visitas técnicas en la reclamacion. Con la reclamacién se podran aportar
toda clase de documentos o pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte
de la empresa al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.”

En el Contrato de Condiciones Uniformes dispone en su CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran las siguientes obligaciones:

“Permitir la revision de las instalaciones internas. Para estos efectos, el personal autorizado que
realice la revision, debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor, y
respetar las normas del Cédigo de Policia sobre penetracién a domicilio ajeno.”

No obstante lo anterior, se procedié a revisar y analizar de manera minuciosa el procedimiento de la Previa ejecutada
el 23 de Octubre de 2018, se observa que la misma si bien fue realizada por parte la Empresa, se evidencia que
dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, presentando
inconsistencias que generan dudas, por lo cual, dichas dudas se decidiran a favor del usuario, procediendo a
reliquidar el consumo de los periodos de Septiembre y Octubre de 2018, de acuerdo con el consumo promedio de 13
m3, no sin antes advertir que, se continuara facturando el consumo de acuerdo con la diferencia reportada por el
equipo de medida, el cual se encuentra en buen estado, por lo tanto, apto para la toma de lectura y su
correspondiente facturacion, en los términos de los articulos 9.2 y 146 de la Ley 142 de 1994, por lo tanto, se insta a
realizar un uso racional del servicio.

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a
que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya
hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacién de ayudar al usuario
a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses
para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores,
teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base
en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual;
y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor segun sea el caso.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en



la medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del
medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de
uso o destinacién del predio, niUmero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones
que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72040 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.

AJUSTE A | 2018-10 470 0 0 0 -1 1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-10 470 0 14 0 24125 -24125
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2018-9 470 0 0 0 -1 1
LA
DECENA

CONSUM [ 2018-10 470 0 14 0 21719 -21719
)
ACUEDUC
TO

CONSUM | 2018-9 470 0 8 0 12411 -12411
)
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2018-9 470 0 8 0 13786 -13786
NTO
ALCANTA
RILLADO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ DEL CARMEN PALOMEQUE

HINESTROZA en contra de la Resolucién No. 231131-52 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018, y REVOCA la decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1467869 la suma de -72040. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacibn como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las
pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se
ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la
petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18505-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ESNEDA MOSQUERA MOSQUERA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la presente notificacion por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18505-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230986 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ ESNEDA MOSQUERA MOSQUERA

Identificacion del Peticionario 26339834

Matricula No. 19617941

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 141 PS 3 VILLA ELISA |1 CUBA VILLA ELISA |

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825017
Resolucion No. 18505-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18505 DE 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230986 DE 29 DE OCTUBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE
LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que la senora LUZ ESNEDA MOSQUERA MOSQUERA, identificada con cédula de ciudadania No. 26339834
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 230986-52 de 6 DE
NOVIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 19617941 Ciclo 12, ubicada en la direccién MZ 12 CS 140 PS 3, Barrio VILLA ELISA | en el
periodo facturado 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 de NOVIEMBRE de 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién asi: ‘fEn dicha resolucion
se me pide hacer un pago de unos contadores que no estan instalados, ni funcionando, porque la instalacion
esta hecha, pero no hay contadores de agua en funcionamiento, razon por la cual no debe existir cobro]’,
ademas solicita: aclarar, modificar y revocar la decisibn tomada en la resolucion 230986-52, este
Departamento se pronunciara en los siguientes términos, a saber:

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
OCTUBRE DE Lectura actual 0 m3 No esté el medidor. Servicio Directo.
2018 menos (-) lectura anterior | Facturacion de 15 m3 por Art. 146 Inciso
0 m3 esigual (=) a0 m3 2°,de la Ley 142 de 1994.

Que ante la imposibilidad que existe para medir los consumos del predio, puesto que no se encuentra
instalado el equipo de medida, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la Ley 142
de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos
uniformes, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales” procedi6 a cobrar en el periodo de OCTUBRE de 2018 con base
en el consumo promedio de suscriptores 0 usuarios que estan en circunstancias similares correspondiente a
15 m3.

Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto el promedio de suscriptores o0 usuarios que estan en
circunstancias similares como los demas promedios contemplados en el articulo en mencién, corresponden a
variables estimativas, las cuales pueden o no corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se
emplean de manera subsidiaria cuando no es posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, como en
el presente caso que el medidor no se encuentra instalado registrando el consumo y la Empresa debe efectuar
un cobro empleando cualquiera de los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de
1994,

Que en la visita técnica practicada el dia 19 de NOVIEMBRE de 2018 en la que participd el equipo de
revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S ESP, se diagnostic6é que: "[Se revisd el predio es una independizacion nueva, esta en servicio Directo



con llave de paso cerrada. NO estan utilizando el servicio ya que todavia se alimentan del medidor del piso uno
P1415MMRSA52895AA con lectura 1829 metros]". A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:

Que este Departamento estima pertinente informar que la OFICINA JURIDICA de la SSPD frente al CARGO
FIJO considera:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de nuestra
pagina web: www.superservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecid que en materia de servicios
publicos domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos
economicos _involucrados en gqarantizar la_disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso”.

Al respecto se pronuncié la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al
declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sdlo
con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio
que finalmente recibe el usuario. El sdlo hecho de que el prestador del servicio esté disponible
para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se
efectue. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el
usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio,
es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio (....)" (Negrillas fuera del texto
original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya
podido _utilizar el servicio, no_queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que la
empresa _estd disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente la
faculta para efectuar este cobro. (Negrilla fuera del texto original)

Que de esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 que
las Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para efectuar el cobro
del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, de
conformidad con la regulacién que para cada servicio expida la respectiva Comisién de Regulacién, a
fin de recuperar los costos econoémicos involucrados en garantizar la disponibilidad del servicio para el
usuario, sin importar el nivel de uso en que frente a este se incurra.



Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a los
usuarios que no utilicen el servicio publico domiciliario contratado, pero tengan la matricula
activa es obligatorio.

Que en este orden de ideas, ya que en la visita técnica realizada el dia 19 de NOVIEMBRE de 2018 se ratifico
que el servicio esta directo, se evidencia que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio, por lo cual el
cobro del cargo fijo esté ajustado a Derecho.

Que no obstante lo anterior, dada la inconformidad del usuario, y que en la visita anteriormente referida se
diagnosticé que “NO estan utilizando el servicio ya que todavia se alimentan del medidor del piso uno
P1415MMRSA52895AA”, se concluye que la reliquidacién efectuada en primera instancia, es decir no facturar 15 m3
sino 0 m3 es correcta, mas no la motivacion (error de lectura), asi mismo este Departamento encuentra procedente
reliquidar a favor de la matricula en reclamacion el periodo de NOVIEMBRE de 2018 0 m3. El cobro de los cargos fijos
es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera.
El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en
el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32764 detallado asi:

Concept Periodo Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o Liq. Fact.

AJUSTE A 2018-11 413 0 0 0 -4 4
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND 2018-11 413 0 13 0 -8602 8602
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A 2018-11 413 0 0 0 -3 3
LA
DECENA

CONSUM 2018-11 413 0 15 0 23271 -23271
o
ACUEDUC
TO

ND 2018-11 413 0 13 0 -7744 7744
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

VERTIMIE 2018-11 413 0 15 0 25848 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

Que en este orden de ideas, mediante el presente acto administrativo se notifica que es necesario efectuar la
instalacion del equipo de medida, para lo cual se informa al usuario el derecho que le asiste a adquirir el
medidor en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas en la Empresa.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la empresa de forma general son: “caracteristicas
metrolégicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la Norma NTC
1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor’, y
de manera detallada las caracteristicas técnicas también se pueden consultar en la pagina institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones publicas y concretamente de la pagina 32 a la pagina 38 del pliego
de condiciones de la invitacion publica IP-SC-01-17




Que asi mismo, se le notifica al usuario que este Departamento comisioné al Departamento de Control de
Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2829704 para que proceda a la instalacion _del medidor
pasados 30 dias, en el evento de que el usuario no hubiese hecho uso del derecho a adquirir el
medidor en el mercado v de considerar que esta es el area competente o en su defecto se remita el

traslado por competencia al area de operaciones.

Que finalmente se pone de presente que consultada la resolucidn recurrida, asi como el sistema de
informacion comercial no se evidencia que se le estuviese facturando al inmueble en reclamacién suma alguna
por concepto de equipos de medicion. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ ESNEDA
MOSQUERA MOSQUERA contra la Resolucion No. 230986-52 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018, y

MODIFICA |a decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19617941 la suma de -32764. Dicha acreditacion se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18518-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO VALENCIA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efecta la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142
de 1994), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18518-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE DICIEMBRE DE 2018
RECLAMO 230812 de 29 DE OCTUBRE DE 2018
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO VALENCIA
Identificacion del Peticionario 10100020

Matricula No. 732081

Direccion para Notificacion CR 6 # 23- 08 LC 1 LAGO URIBE

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Advertencia de guedar surtida la notificacidn: La notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del presente aviso en el lugar de destino.

Contra la presente decision, no proceden recursos por haberse agotado la via gubernativa.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18518-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18518 DE 20 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230812 DE 24 DE OCTUBRE DE 2018

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) LUIS FERNANDO VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10100020 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 230812-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2018,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 732081 Ciclo 2, ubicada en la direccién
CR 6 #23- 08 LC 1, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 20 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién asi: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Atencion al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P resolvi6 en primera instancia la
reclamacion mediante Resolucién No. 230812-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2018, en el siguiente sentido: “[...]
ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO VALENCIA identificado con
C.C. No. 10100020 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion [...J"

Que frente al acto administrativo que resolvié desfavorablemente el reclamo interpuesto el dia 29 DE OCTUBRE DE
2018, consistente en: “inconformidad con el consumo o produccion facturado en periodo facturado de octubre de 2018.”,
el (la) sefor a) LUIS FERNANDO VALENCIA, interpuso recurso de reposicion el dia 20 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Que en este orden de ideas, el area juridica del Departamento de servicio al cliente de la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira se pronunciara en los siguientes términos, a saber:

Que este Departamento generd y envié Citacion a la direccién suministrada por el reclamante, para que se presentara a
surtir la notificacion personal de la Resolucién No. 230812-52 de 29 DE OCTUBRE DE 2018, la cual fue recibida el dia 30
de OCTUBRE de 2018, como se procede a relacionar:

I et |
A s sarvianbegn oo IO F P00 30 Fas. F 00 380 ae 110048 Fcha Feig. Emiegs f
P '
CODsD BER BERBMAS © SEMENS GUIA No. 201 5329:!5?
P TORRE CEMTRAL ODOCUMENTO UNITARIOD
- KR 1017 S5 PS S ED FEI pz- 1 :
EMPRESA DE ADUEDMICTO ¥ ALCANTARILLADG DE PERENA SAS € &0 I
Tedlong: 151300 DUKET BEGBOMOE  Cod Poslal  BE0SD LA FEHEHBJ‘- = i
o PERENL Bpte  PORARAL DA, Azﬂs FISARALDA CREDIT 1
Pain COL QLB smad SALOPEZGAGUAETAGAAS COM GO ROR TERRESIRE '
| o N ] [or & M 23 08 L.C 1 LAGO UFIBE TEL 3185050328 H1
(TN i Dol WD WTLNTO O DWTREDA i Se i) TS ACH0N I =l ’ E
T
i S ' Mombie: LUKS FERNANDO VALENCIA -
e ' ) ' ) Tebifona: @ DIt F0ang
[ o P Pais: COLOMERA Céd ol 560002
Dl wr gl
hm“l":l 'lmld. H._"'ﬂ' c"‘:.‘cmw 'DMU‘HE"T“E
T O PR | § L, RIS 20 Ovs. para Ertrega E
i, i ] L
. Declarado §OS000 o e ] Pesd i !
VT Fliste B 2A5D 00 o i |
FRCHA Sk D TNTIES Ok W, Sabnefote 5 20000 p, il
W, Touslt $ 275000
Couarracestant 4 8 o8 Mo Rtz rplerr -
‘J‘ﬁm} e Hirim L]




En éste orden, la citacién fue recibida el 31 de octubre de 2018, por la sefiora JAQUELINE PALACIOS A, identificada con
la C.C. No. 1.088.244.486, teniendo cinco dias para acercarse para efectuar la notificacién personal.
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De acuerdo con lo anterior, el sefor LUIS FERNANDO VALENCIA, se acerco el dia 02 de Noviembre de 2018,
notificandose del acto administrativo No. 230812 del 24 de Octubre de 2018, teniendo 5 dias para presentar los recursos
pertinentes, es decir, contaba con un plazo maximo para presentar los recursos el 13 de Noviembre de 2018, situacion

anterior, que fue debidamente informada al usuario reclamante al momento de realizar la notificacion del acto, resaltando
que la misma informacién se encuentra consignada en el acto de respuesta.

CONSTANCIA DE NOTIFICACION PERSONAL
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L prosonts constancia se expide el dia 2 DE NOVIEMBRE DE 2018 bajo la gravedad da jramants.

L ERMANDO VALENCIA
C.C. No. 10100020

HNOTIFICADO

{Qwa 0P

ASESOR 4

HOTIFICADOR

Asi las cosas, éste departamento informa que una vez revisados los archivos del Departamento de Atencion al Cliente se
pudo verificar que la Resolucién No. 230812 del 24 de Octubre de 2018 no fue recurrida oportunamente, en
consecuencia el acto quedd debidamente ejecutoriado, de alli que sus efectos legales son de aplicacion inmediata y
definitiva, por lo tanto este despacho procederd a rechazar el presente recurso de reposicion de conformidad con lo

establecido en el articulo 87 de la ley 1437 de 2011 que estipula: Firmeza de los actos administrativos. Los actos
administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su notificaciéon, comunicacion o
publicacién segun el caso.



2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los recursos.

5.  Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el silencio administrativo
POSitivo. (negrilla y cursiva del despacho)

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) LUIS FERNANDO VALENCIA,
identificado con C.C. No. 10100020, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este
despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las facturas dejadas de
cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién No procede recurso alguno, por haberse agotado la presente via
administrativa, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

i\.__.’ ; P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf s

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 138-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) HERMAN DARIO CARDOZO SANCHEZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

138-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario HERMAN DARIO CARDOZO SANCHEZ
Matricula No 265488

Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO # 27 - 08 POR AV 30 DE AGOSTO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824375
Pereira, 3 DE DICIEMBRE DE 2018

Senior (a):

HERMAN DARIO CARDOZO SANCHEZ
AV 30 DE AGOSTO # 27 - 08

Teléfono: 3450167 3108421164

Radicacion: 138 del 14 DE NOVIEMBRE DE 2018
Matricula: 265488 .
Movil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO PRESENTA QUEJA, DADO A QUE NO DISPONDE
DEL SERVICIO DE AGUA DESDE EL DIA VIERNES 09 DE NOVIEMBRE DEL 2018, DESDE QUE SE
REALIZO UN ARREGLO EN EL PREDIO DE ENSEGUIDA,EL REALIZO UN REPORTE DE (CASA SIN
AGUA) EL DIA DE AYER 13 DE NOVIEMBRE CON N° DE RADICADO 2822747, NECESITA CON
URGENCIA SE SOLUCIONE LA PRESTACION DEL SERVICIO, NO LE PARECE JUSTO QUE LLEVE 6
DIAS SIN EL SUMINISTRO DE AGUA , CON SUS FACTURAS CANCELADAS
CORRESPONDIENTEMENTE Y CUESTIONA PARA QUE LA EMPRESA TIENE UNA LINEA DE ATENCION
TELEFONICA SI NO PUEDEN BRINDARLE SOLUCION .

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la queja radicada el 14 de noviembre de 2018 en la cual el usuario manifiesta que no dispone de
servicio de acueducto desde hace 6 dias, comedidamente, se le informa lo siguiente:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que el dia 13 de noviembre de 2018 por medio del
radicado 2822747 se solicité al Departamento de Operaciones la revisién del predio, debido a que no tenia
servicio de acueducto a causa de un dafo.

En visita realizada el 16 de noviembre de 2018 se encontré6 medidor No. P1615MMRSA85599AA con lectura
de 137 m3; ademas, se observd que el predio tenia el servicio de acueducto, las instalaciones estaban en
buen estado, sin fugas; sin embargo, no se habia realizado la recoleccién de los escombros.

Frente a la inconformidad manifestada por el usuario en desarrollo de la visita, en relacién al cobro de la
tuberia y el pavimento, verificado el Sistema de informacidn comercial no se observa ningn cobro relacionado
con instalaciones domiciliarias; razon por la cual no son claras las razones por las cuales el usuario manifiesta
gue se estan realizando unos cobros que le corresponden a la Empresa.

Por ultimo, se le informa al usuario que el servicio no fue reconectado inmediatamente por razones técnicas;
es decir, por causas ajenas a la voluntad de la Empresa; ya que los funcionarios de la Empresa hacen todo lo
que esté a su alcance para solucionar los requerimientos de los usuarios de forma inmediata; pero, en
ocasiones no es posible realizarlo por fuerza mayor o caso fortuito. Por lo anterior, se ofrecen excusas por los
inconvenientes que se presentaron y teniendo en cuenta que el servicio ya fue reconectado, se da por atendida
la queja.

Se comisiona al Departamento de Operaciones a través de la solicitud No. 2829806 para que se ejecute la
recoleccion de los escombros.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA



ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) HERMAN DARIO CARDOZO SANCHEZ identificado
con C.C. No. 10287693 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) HERMAN DARIO CARDOZO SANCHEZ
enviando citacién a Direccion de Notificacion: AV 30 DE AGOSTO # 27 - 08 haciéndole entrega de una copia
de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 140-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) HECTOR GOMEZ GRANADA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

140-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR GOMEZ GRANADA
Matricula No 233726

Direccion para Notificacién CR 7 #27- 28 PS 2 LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE DICIEMBRE DE 2018

Senior (a):

HECTOR GOMEZ GRANADA
CR7#27-28PS 2

Teléfono: 3145092921

Radicacion: 140 del 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Matricula: 233726 .
Movil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME YA QUE LE
REALIZARON UN CORTE POR ERROR PERJUDICANDOLE CONSIDERABLEMENTE YA QUE ESTUVO
SIN AGUA APROXIMADAMENTE 10 DIAS INDICA QUE 3 VECES TUVO QUE VENIR A LAS OFICINAS DE
TORRE CENTRAL Y SIEMPRE LE DECIAN QUE REVISARA LA LLAVE DE PASO, TAMBIEN SE REALIZO
UNA SOLICITUD CON NUMERO DE RADICADO 2819965 DESDE EL 07/11/2018 DONDE SE DETERMINO
QUE TENIA ERA UN CORTE DEL SERVICIO Y SIN JUSTA CAUSA POR QUE YA NO TENIA FACTURAS
PENDIENTES. SOLICITA REVISION AL CASO Y QUE SE REVISE EL PROCESO DE CORTE DEL
SERVICIO.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la queja radicada el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018, mediante la cual manifiesta, se le realizd un
corte y el cual le perjudicé considerablemente, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el corte y la reconexion
asignado a la matricula N° 23726, luego de analizar de manera minuciosa nuestro sistema comercial se observé que
el dia 16 de Octubre de 2018, el usuario efectué el pago de la factura No. 44967521 correspondiente a la factura del
periodo de Septiembre de 2018 con 8 Periodos pendientes por pagar, pero la fecha limite de pago era el dia 21 de
Septiembre de 2018 lo que quiere decir que el pago fue extemporaneo ya que se realizo después de el limite
establecido, lo cual configura el incumplimiento de la obligacién pecuniaria que genera la prestacion de los servicios
publicos, cabe agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo lo que
significa que el corte fue legal como esta establecido en el contrato de condiciones uniformes, circunstancia por la cual se
procedio a grabar a la matricula respectiva, el cobro de la reconexion, por valor de 35.937.

Ahora bien, se configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atafie al pago oportuno de
los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente que existen inconsistencias en cuanto a la
ejecucion del pago oportuno lo cual genero la orden de corte.

Lo anterior con fundamento legal en:

« ARTICULO 132.- Régimen legal del contrato de servicios publicos. El contrato de servicios publicos se regira por lo
dispuesto en esta ley, por las condiciones especiales que se pacten con los usuarios, por las condiciones uniformes
que senalen las empresas de servicios publicos, y por las normas del Cddigo de Comercio y del Cédigo Civil.

Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiciones especiales, se preferiran éstas. Al definir los
efectos fiscales del contrato de servicios publicos, se tendra en cuenta que, a pesar de tener condiciones uniformes,
resulta celebrado con cada usuario en particular.

. ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes



del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las
condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento de las
obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

« ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacion y corte del servicio. El incumplimiento del
contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o
a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension
dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y
proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas. Adicionalmente, y
tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la energia eléctrica es un bien
mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida fraudulenta constituira para todos los
efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el contrato, sin
perjuicio de sus derechos.

. ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la suspension
o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las
obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AE.S.P.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) HECTOR GOMEZ GRANADA identificado con C.C.
No. 10077333 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) HECTOR GOMEZ GRANADA enviando
citacion a Direccion de Notificacion: CR 7 # 27- 28 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231277-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANTIAGO DUQUE ARANGO y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

231277-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario SANTIAGO DUQUE ARANGO
Matricula No 19613908

Direccion para Notificacion CONDOMINIO FORESTA ETAPA Il CASA 23 CERRITOS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825130
Resolucion No. 231277-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231277 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) SANTIAGO DUQUE ARANGO identificado con
C.C. No. 10015894, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231277 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19613908 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CONDOMINIO
FORESTA ETAPA 1l CASA 23 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-10,2018-6,2018-8.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Luisa Arango como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° el cual registra una lectura acumulada de 93 m3.
Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. En este conjunto no se presta el servicio de
alcantarillado ya que por este sector no hay redes de alcantarillado. El usuario tiene pozo septico.

Es pertinente precisar lo siguiente:

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que si bien es cierto el usuario no cuenta con el servicio alcantarillado y no
hace uso de éste, considera éste Departamento no procedente realizar la reliquidacion de lo facturado por éste servicio
hasta tanto el usuario acredite el sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente
autorizada por la CARDER y convalidada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Lo anterior encuentra el respaldo en que el servicio de alcantarillado que presta la Empresa, que si bien es cierto que el
predio no hace uso del servicio por verter las aguas negras en un pozo séptico, los cobros realizados por éste concepto
corresponden al cumplimiento de las normas para la prestacion del servicio, tal como lo consagra el Decreto 302 de
2002, en su articulo 7.4, en_el cual se expresa que los inmuebles deberan estar conectados al sistema de
alcantarillado, cuando se pretenda la conexién del servicio, en concordancia del articulo 7.5 ibid., el cual reglamenta la
prestacién de los servicios publicos de agua y alcantarillado, mediante el cual determina que sdélo se exceptuaran de
dicha vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios que cuentan con un sistema de
tratamiento y disposicién final adecuada de aguas residuales debidamente autorizada por la CARDER y convalidada
por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio
de acueducto, no exista red de alcantarillado en la zona del inmueble, situacién que es ajena al presente caso; de esta
manera, se aclara que por el sélo el hecho de ser prestadora de los servicios publicos de Acueducto y Alcantarillado,
Aguas y Aguas de Pereira se encuentra obligada al pago de los impuestos de tasa retributiva a la Corporacion Auténoma
Regional de Risaralda (CARDER), por el derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios de su area de
influencia, rubro que es destinado al manejo de la recuperacion de las fuentes hidricas contaminadas por el vertimiento
de aguas residuales, justificando de esta manera el cobro de los cargos fijos por la prestacion de este servicio.

Asi las cosas, si el usuario pretende que no se facture por la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira S.A. E.S.P. por
concepto de vertimiento y cargos fijos de Alcantarillado, debera acreditar el sistema de tratamiento y disposicién final
adecuada de aguas residuales debidamente autorizada por la CARDER y convalidada por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

respecto de los cargos fijos:



Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar los principios de solidaridad y
universalidad, las empresas que proporcionan el bien o servicio no pueden trabajar a pérdida, es decir, deben recuperar
los costos en que incurran y asegurarse de obtener recursos para poder invertir en el mismo sector con el fin de tener
unos minimos beneficios que se traduzcan en mayor competitividad y mejores beneficios para los usuarios. De esa
manera los costos fijos a los que alude la norma, es decir los que reflejan los costos econdémicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independiente del nivel de uso, hacen que el
prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual, dentro de la libre competencia, se logre que la empresa sea viable y
garantice la disponibilidad permanente del servicio y su prestacion de manera eficiente (art. 333 C.P.).

Lo anterior tiene fundamento legal en lo senalado en las siguientes disposiciones:

Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econémico, por medio del cual se reglamenté la Ley 142
de 1994, en materia de prestacién de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado

TiTULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado
CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya servicios publicos disponibles
de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario y cumplir con los deberes respectivos, o
acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si la
alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los casos en que
el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o
subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.

PARAGRAFO.—En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios publicos,
como parte de la informacion que debe contener la solicitud de los mismos y acompafar copia del
correspondiente permiso de concesion de aguas subterraneas y/o superficiales expedido por la autoridad
ambiental competente”. (Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales competentes cobraran la tasa
retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua en el area de su jurisdiccion, de
acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de 1984 o en aquellas
normas que lo modifiquen o sustituyan.”

()

Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.
(-..)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento, sustancia o compuesto que esté
contenido en un liquido residual de cualquier origen, ya sea agricola, minero, industrial, de servicios o aguas
residuales.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANTIAGO DUQUE ARANGO
identificado con C.C. No. 10015894 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
SANTIAGO DUQUE ARANGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:; CONDOMINIO FORESTA
ETAPA Il CASA 23 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANTIAGO DUQUE ARANGO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613908 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 141-52 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefor(a) EDIFICIO VITRA y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

141-52
Resolucion No

3 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario EDIFICIO VITRA

Matricula No 19607614

Direccion para Notificacion vitraedificioadmon@gmail.com LOS ALPES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del
presente aviso en el lugar de destino.

Mediante la presente notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacién.

Recursos gque proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencién al
Cliente y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que deberan interponerse de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 141-52

DE: 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve QUEJAS No. 141 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) EDIFICIO VITRA identificado con N.I.T. No.
901006748, obrando en calidad de Otros presenté QUEJAS No. 141 consistente en: QUEJAS
ADMINISTRATIVAS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19607614
Ciclo: 1 ubicadaen: CR 15 B # 11 B - 38 en el (los) periodo(s) facturados(s)

En atencion a la queja radicada el dia 19 de noviembre de 2018 en la cual el usuario solicita la intervencién a
las redes de alcantarillado y el reconocimiento econémico por los presuntos dafios causados al ascensor,
comedidamente se le informa lo siguiente:

Este Departamento informé de la inconformidad del usuario al departamento de Operaciones, quienes nos
remitieron a la respuesta del oficio 6286 del 30 de octubre de 2018 en el cual manifiestan lo siguiente:

“La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, debido a los problemas de inundaciones que tenia el
Edificio Vitra durante las temporadas invernales, realiz6 mediante el contrato de obra 171 de 2017 la
construccion de dos sumideros, uno mixto y uno sencillo en la zona mas baja de la curva de la calle 11 entre
carreras 15y 15B.

Como lo menciona en su comunicado, el sumidero estuvo funcionando perfectamente durante 9 meses hasta
que se presentaron eventos de gran magnitud en el mes de octubre del presente afio. Cabe recalcar que el
funcionamiento de estas estructuras depende mucho de la cultura del manejo de los residuos sdlidos, ya que
el taponamiento de estos no permite el eficiente funcionamiento, produciendo saturacion y desbordamiento de
las aguas.

Igualmente, debido al cambio climatico, se han presentado eventos de gran magnitud que hacen colapsar las
redes de alcantarillado.

Los sumideros construidos en el sector son tipo sifon, por lo cual tienen una lamina de agua que impide el paso
de los olores provenientes del alcantarillado, ya que en el sector el alcantarillado es combinado (tanto para
aguas residuales como para agua lluvias) La Empresa realizara limpieza de los sumideros en los proximos
dias.”

De lo anterior se puede concluir que la Empresa ya habia dado respuesta frente a la solicitud de intervencion
de las redes de alcantarillado, y se le inform6 al usuario que en los proximos dias se realizaria la limpieza de
los sumideros; con lo cual se da por atendida dicha solicitud.

En cuanto a la solicitud del reconocimiento del valor pagado a la Empresa Estilo Ingenieria S.A. por la
reparacion del ascensor, ya que el dafio fue presuntamente causado por una inundacién porque el trabajo de
la Empresa quedd “mal hecho-, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa
cuenta con la capacitacion y la experiencia para la prestacion del servicio, y la labor realizada por ellos goza de
la presuncion de buena fe y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo.

Por tal razén, se le solicita al usuario que haga llegar las evidencias fotograficas, facturas que contengan los
gastos en los cuales incurrié al reparar el ascensor, el informe técnico y demas documentos que demuestren



los presuntos dafios. Dichos documentos deben ser entregados en la Secretaria General y al
Departamento de Logistica de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, con la finalidad de que se realicen
las investigaciones pertinentes para tomar una decision de fondo o indemnizar si es necesario; lo anterior
teniendo en cuenta que éste Departamento no es el encargado de realizar las indemnizaciones.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO ACCEDE el reclamo presentado por EDIFICIO VITRA identificado con N.I.T. No.
901006748 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
EDIFICIO VITRA enviando citacion a Correo Electrénico:, vitraedificioadmon@gmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno, al tratar asuntos diferentes a los
contenidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.



ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



