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. 6712-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6712-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1754639

Direccion para Notificacion CR 10 # 17 - 55 EDIF TORRE CENTRAL CENTRO CENTRO

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. 6712-52

DEL 12 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RELIQUIDAN LOS CONSUMOS FACTURADOS A LA MATRICULA 1754639

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.8. 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:

Este Departamento procedera a realizar tramite unilateral con la finalidad de reliquidar los consumos del
predio.

El predio identificado con la matricula 1754639 perteneciente a las areas comunes del predio ubicado en el
CONJUNTO RESIDENCIAL SAN SIMON .AREA.COMUN, corresponde al Sistema general o Totalizador,
perteneciente al totalizador (madre), el cual cuenta con 34 matriculas hijas.

La medicidon del consumo del sistema general se hace utilizando un totalizador o macromedidor en la
acometida de entrada, y del total registrado por el totalizador o macromedidor se descuenta el consumo de las
cuentas hijas (matriculas de cada casa), la diferencia entre ambas (MAMA E HIJA) da como resultado el
consumo de las AREAS COMUNES, resultado que incluye el consumo de los medidores que puedan estar
frenados, servicios directos o fugas, sistema de facturaciébn de orden legal y especial, acorde con lo
consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, avalado por la Comision de Regulacién de Agua
Potable en la revision de legalidad del mencionado contrato, aclarandole que las actuaciones de la Empresa se
encuentran enmarcadas dentro del régimen de servicios publicos domiciliarios y legislacion complementaria
cuya observancia es de obligatorio cumplimiento para la Empresa.

El dia 22 de Noviembre del afio en curso se ingresd tramite unilateral a la matricula 1754639 del conjunto San
Simén, este nace cuando se presenta la administracién que habia instaurado una reclamacién con una
respuesta negativa, solicitando una solucién a un alto consumo.

Asi las cosas, se hace acuerdo personalizado en el area de control de pérdidas no técnicas del sistema
totalizador, esto se da en el periodo de marzo 2018 la administracion manifiesta un incremento en el periodo
de febrero del mismo afio se tomé la decisién de realizar el censo de los usuarios y habitos de consumo
encontrando 13 medidores para enviar a prueba de calibracién los cuales no pasan pruebas y se hace
reposicion.

Igualmente se realizan pruebas de caudalimetro al macromedidor, donde se evidencia que no cumple las
pruebas y se procede al cambio del equipo; después de realizar este cambio y facturar varios periodos, el
consumo baja a 197 m3 en noviembre de 2018.

En andlisis del caso se acordd realizar una reliquidacién condicionada y se comisionara al Departamento de
Control de Perdidas no Técnicas, para realiza unos apiques e intervenciones para verificar la acometida
principal que alimenta el edificio, en coordinacion con la Administracién de la Propiedad Horizontal.

Por lo anterior expuesto se reliquidara desde el periodo de febrero a octubre de 2018 con base en 197 m3
facturados en el periodo de noviembre.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -6790884 detallado asi:

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




Lig. | Fact.
AJUSTEALA| 2018-2| 490 0 0 0 2 2
DECENA
CONSUMO| 2018-8|  490| 171 166| 265286| 257529 7757
ACUEDUCTO
CONSUMO| 20183  490| 171 261| 256633|  391704|  -135070
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2018-4|  490| 171 366| 274252| 586994  -312743
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 20185  490| 171 339| 265286| 525918  -260632
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 20185 490 0 0 0 2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 20186 490 0 0 0 3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2018-6|  490| 171 759| 274252| 1217292|  -943040
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2018-7| 490 0 0 0 = 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 20182  490| 171 395| 256633|  592808|  -336175
ACUEDUCTO
CONSUMO| 20186  490| 171 759| 265286| 1177497|  -912211
ACUEDUCTO
AJUSTEALA| 2018-8| 490 0 0 2 4 2
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2018-10| 490 0 0 3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2018-7|  490| 171 953| 274252| 1528431| -1254179
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 2018-8|  490| 171 166| 294667 286051 8616
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 20189  490| 171 300| 265286|  465414|  -200128
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 20182|  490| 171 395| 246110|  568500|  -322390
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO| 20183  490| 171 261| 265307  404942|  -139635
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 20188 490 0 0 3 0 3
DECENA
VERTIMIENTO| 20189  490| 171 300| 294667| 516960  -222293
ALCANTARILLADO
2018-10| 490 0 0 3 0 3
CONSUMO | 2018-10|  490| 171 166| 265286| 257529 7757
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2018-4|  490| 171 366| 265286|  567805|  -302519




ACUEDUCTO

CONSUMO| 2018-7 490 171 953 265286 1478465 -1213179
ACUEDUCTO

AJUSTEALA| 2018-3 490 0 0 -3 =5} 2
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2018-5 490 0 0 -4 -3 -1
DECENA

VERTIMIENTO| 2018-5 490 171 339 274252 543692 -269440
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2018-10 490 171 166 294667 286051 8616
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2018-9 490 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES
Resoluciéon CRA 659 de 2013

Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucién, tiene
por objeto sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los derechos de
los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucién por via general de cobros no autorizados, en
los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacién y cobros de conceptos no previstos en la ley y en
los contratos de servicios publicos.

Se considerarad que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los usuarios
contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos
o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada
servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados
pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o
por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticidon en interés
general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse
cobrado, con el propésito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se
haya presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y
regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

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: RELIQUIDAR a la matricula No. 1754639 el valor de $6790884.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA.

ARTICULO TERCERO: La presente Resolucién rige a partir de su expedicién, y contra la misma no procede
recurso alguno, por tratarse de un asunto meramente formal diferente a lo consagrado en el inciso 1 del
articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 6713-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6713-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1786599

Direccion para Notificacion CR 10 # 17 - 55 EDIF TORRE CENTRAL CENTRO CENTRO

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. 6713-52

DEL 12 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RELIQUIDAN LOS CONSUMOS FACTURADOS A LA MATRICULA 1786599

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:

Este Departamento procedera a realizar tramite unilateral con la finalidad de reliquidar los consumos del
predio.

El predio identificado con la matricula 1786599 perteneciente a las areas comunes del predio ubicado en
CONDOMINIO MALABAR..AREA.COMUN, corresponde al Sistema general o Totalizador, perteneciente al
totalizador (madre), el cual cuenta con 22 matriculas hijas.

La mediciéon del consumo del sistema general se hace utilizando un totalizador o macromedidor en la
acometida de entrada, y del total registrado por el totalizador o macromedidor se descuenta el consumo de las
cuentas hijas (matriculas de cada casa), la diferencia entre ambas (MAMA E HIJA) da como resultado el
consumo de las AREAS COMUNES, resultado que incluye el consumo de los medidores que puedan estar
frenados, servicios directos o fugas, sistema de facturaciébn de orden legal y especial, acorde con lo
consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, avalado por la Comision de Regulacién de Agua
Potable en la revision de legalidad del mencionado contrato, aclarandole que las actuaciones de la Empresa se
encuentran enmarcadas dentro del régimen de servicios publicos domiciliarios y legislacion complementaria
cuya observancia es de obligatorio cumplimiento para la Empresa.

Sin embargo, verificado el Sistema de Informacién Comercial, se encontrd que a la matricula No. 1786599 se
le generaba un doble cobro de una de las matriculas hijas, razén por la cual se reliquidaran la cantidad de
1588 m3, por constituir cobros indebidos.

FUNDAMENTOS LEGALES
Resolucion CRA 659 de 2013

Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucién, tiene
por objeto sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los derechos de
los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucién por via general de cobros no autorizados, en
los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacién y cobros de conceptos no previstos en la ley y en
los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los usuarios
contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos



o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada
servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados
pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o
por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés
general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse
cobrado, con el propésito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se
haya presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y
regulacion vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -5227974 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-7

488

98

152035

-152035

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-6

488

132

141914

-141914

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-4

488

153

164491

-164491

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-3

488

287

298491

-298491

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-2

488

268

402208

-402208

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-1

488

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-1

488

140

306

145605

318252

-172646

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-5

488

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-11

488

CONSUM

2018-10

488

285

442143

-442143




O
ACUEDU
CTO

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2018-9

488

137

212539

-212539

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-9

488

137

147290

-147290

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2018-3

488

287

430723

-430723

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-4

488

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-2

488

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-10

488

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-8

488

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-3

488

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-2

488

268

278730

-278730

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2018-1

488

140

306

210109

459237

-249129

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-8

488

110

170652

-170652

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-7

488

98

105360

-105360

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-11

488

146

226501

-226501

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-10

488

285

306405

-306405

CONSUM
O

2018-6

488

132

204782

-204782




ACUEDU
CTO

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-11

488

146

156966

-156966

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-8

488

110

118262

-118262

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-7

488

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-5

488

232

359920

-359920

NC
CONTRIB
ACUEDU
CTO

2018-5

488

232

249425

-249425

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-4

488

153

237361

-237361

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.

ARTICULO PRIMERO: RELIQUIDAR a la matricula 1786599 la cantidad de 1588 m3.

ARTICULO SEGUNDO: Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA.

ARTICULO TERCERO: La presente Resolucién rige a partir de su expedicion, y contra la misma no procede recurso
alguno, por tratarse de un asunto meramente formal diferente a lo consagrado en el inciso 1 del articulo 154 de la Ley
142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

Atentamente,

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm -

RESUELVE:

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE




SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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 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. 18537-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DORA PATRICIA RAMIREZ HENAO y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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 18537-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE DICIEMBRE DE 2018
RECLAMO 230726 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DORA PATRICIA RAMIREZ HENAO
Identificacion del Peticionario 42081039

Matricula No. 165621

Direccion para Notificacion epp_tj@hotmail.com SAN JORGE

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. 2827506
Resolucion No. 18537-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18537 DE 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230726 DE 22 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.

CONSIDERACIONES GENERALES

Que el articulo 14.1 de la Ley 142 de 1994, define la acometida de la siguiente forma: “Derivacion de la red
local del servicio respectivo que llega hasta el registro de corte del inmueble. En edificios de propiedad
horizontal 0 condominios, la acometida llega hasta el registro de corte general. Para el caso de alcantarillado la
acometida es la derivacién que parte de la caja de inspeccién y llega hasta el colector de la red local.

Que por su parte el registro de corte mencionado, se encuentra definido en el numeral 38 del articulo 2.3.1.1.1.
del Decreto 1077 de 2015, de la siguiente forma: “Registro de corte o llave de corte. Dispositivo situado en la
camara de registro del medidor que permite la suspensién del servicio de acueducto de un inmueble.”

Que asi las cosas, puede entenderse que la acometida es la derivacion de toda la infraestructura técnica que
parte de la conexién a la red local y hasta el dispositivo que permite a la prestadora suspender el servicio y que
debe estar ubicado en la misma cajilla con el medidor.

Que con el objeto de clarificar, cual es la acometida, es pertinente remitirnos a las definiciones de red local y
red interna que previé el articulo 14 del citado régimen de los servicios publicos domiciliarios: “Red local. Es el
conjunto de redes o tuberias que conforman el sistema de suministro del servicio publico a una comunidad en
el cual se derivan las acometidas de los inmuebles. La construccion de estas redes se regira por el
Decreto 951 de 1989, siempre y cuando este no contradiga lo definido en esta Ley.” y “Red interna. Es el
conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran el sistema de suministro del servicio publico al
inmueble a partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema de
suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo hubiere”.

Que la red local es la infraestructura fisica a través de la cual el prestador suministra el servicio publico
domiciliario a un predio, una vez esta se conecta con la acometida domiciliaria, mientras que la red interna es
la estructura fisica, que como su nombre lo indica, se encuentra al interior del inmueble, a partir del equipo de
medida para los predios individuales o a partir del registro de corte general, para las edificaciones de
propiedad horizontal.

Que respecto al servicio publico domiciliario de acueducto, el articulo 2.3.1.1.1. del Decreto 1077 de 2015
contempla las siguientes definiciones:

“...5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.(Decreto
3050 de 2013, art. 3).

6. Red matriz o red primaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios, estructuras y equipos
gue conducen el agua potable desde las plantas de tratamiento o tanques hasta las redes de distribucion local
o secundaria. Su disefo, construccion y mantenimiento estara a cargo del prestador del servicio quien
debera recuperar su inversion a través de tarifas de servicios publicos.



(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

(...)

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte en el
inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte
general, incluido este. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

(...)

27. Instalacion interna de acueducto del inmueble. Conjunto de tuberias, accesorios, estructura y equipos
que integran el sistema de abastecimiento de agua del inmueble, a partir del medidor. Para edificios de
propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema de abastecimiento de agua del inmueble
inmediatamente después de la acometida o del medidor de control”. (Negrilla fuera del texto)

Que por lo anterior, tras salir el liquido vital de la planta de tratamiento, este es conducido por la red matriz o
primaria, hasta la red local o secundaria, para llegar finalmente a la acometida o red interna del inmueble.

Que de conformidad del articulo 135 de la Ley 142 de 1994, |a propiedad de las redes y los elementos que las
conforman, sera de quien hubiere pagado por ellas. “Articulo 135. De la propiedad de las conexiones
domiciliarias. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de
quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesién. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de
las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

Que sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicién que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Que frente a la acometida de alcantarillado el Decreto 1077 de 2015 consagra las siguientes definiciones:
Articulo 2.3.1.1.1:

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccién domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

15. Caja de inspeccion. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado que recoge las aguas
residuales, lluvias o combinadas, de un inmueble, con su respectiva tapa removible y en lo posible
ubicada en zonas libres de trafico vehicular.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

28. Instalaciones internas de alcantarillado del inmueble. Conjunto de tuberias, accesorios y
equipos que integran el sistema de tratamiento, evacuacion y ventilacién de los residuos liquidos
instalados en un inmueble hasta la caja de inspeccion que se conecta a la red de alcantarillado.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

“Articulo 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningln caso se permite derivar
acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores
0 usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este capitulo.

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.”

“Articulo 2.3.1.3.2.4.18 Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EIl mantenimiento de las redes
internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios
publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizaciéon del servicio.



Cada usuario del servicio deberda mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna
derivada modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la presion minima
definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

PARAGRAFO. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos
e injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera efectuar una revision de las redes
internas a fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que
considere oportunas para su reparacion.”

Que segun el ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17 del DECRETO 1077 DE 2015 En ningiin caso se permite derivar
acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos. El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de
los suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (...) (subrayado y negrilla fuera de texto)

Que asi mismo el ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 que trata sobre el mantenimiento de las instalaciones domiciliarias
establece: El mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exiqir las
adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio. (...) Cada
usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que ocupe y, en
consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en
el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (subrayado y negrilla fuera de
texto)

Que por su parte, el articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes (...)” (subrayado es nuestro)

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el (la) senor(a) DORA PATRICIA RAMIREZ HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42081039 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 230726-52
de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
nuamero consistente en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula No. 165621
Ciclo 1, ubicada en la direccién CL 16 BIS # 13- 58, Barrio SAN JOSE SUR en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9,2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision mediante escrito adjunto al
expediente solicita que la Empresa reconozca la falla en el servicio y reconozca:

1. El servicio no prestado en los periodos del mes de septiembre de 2018 y hasta el 19 de octubre de 2018

2. Que se le reintegre los gastos efectudos por el usuario para lograr la solucién al problema planteado, para lo
cual adjunta las facturas respectivas.

3. Que se les indemnicen los perjuicios causados a la tasa legal.

Al respecto este Departamento, procede a revisar la decisién emitida mediante acto administrativo
N° 230726-52 del 7 de noviembre de 2018, y no atendera nueva pretensiones presentadas que
no hayan sido objeto de reclamacion en el reclamo 230726 y que este Departamento no haya
analizado y emitido respuesta mediante la Resolucion 230726-52 del 7 de noviembre de 2018,
para lo cual procede a revisar la motivacion del acto impugnado:

Que verificado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se pudo observar que para el dia



12 de septiembre de 2018, en el predio con matricula N°165621, se radicé solicitud N°2783335 y
2783362, Reclamacion acometida, con observacion: “Camara de red obstruida, se devuelven aguas
negras al predio DIR: CL 16 BIS # 13- 58 SAN JOSE SUR”.

Que en consecuencia, se realizé visita técnica al predio por parte del personal del Departamento de
Saneamiento Hidrico, con el fin de sondear la red y darle salida a las aguas servidas, encontrando: “la
sonda sale llena de tierra, se diagnostica el colapso de la conexion domiciliaria”, por lo anterior, se le
indica a la usuaria que realice el cambio de la misma.

Que a causa de lo anterior, fue radicada solicitud N°2784670, Proceso: CAMBIO DE ACOMETIDA, y
que al revisar el seguimiento del proceso en el sistema de informacién comercial, se encuentra que se
dio inici6 al tramite, pero este tuvo que ser suspendido ante la incertidumbre “sobre la localizacién de
la caja de inspeccion del predio”, tal como se pudo evidenciar en el software empresarial:

Predo Tl | 1
Proceso CAMEID DE ACOMETIDA Chase ACOMETIDU AL CANTARD | AND
Focha redensdn 14052018 11:38: 104 Werce 04102018 Sobotarvis DORA PATRICTA EAMIRET HENAD
Citservaciores LISUARED SOEDICITA CAMBEID DE ACOMETIDN DF ALCANTARILLADG DF LA MATRICULA N* MOMBRE FROPIETARID ALD
OC ME139.452 TEL JLE 716 0055 AUMORIZAN A LA SEMNGEA DORA PATRICTA RAMEET HENAD CC 42081039
Do Taraa
Taren sctual (303 FENDIENTE POR VISITAR Nlenero &t
Ares OPERACIONES Aesponiabis *
Fecha bres  JL0R2018 T 194 D, Fecha fnaliecs DO/ 10,20 18 Fridedd & Wence 2502018 2=15:00 o,

Fium, cunbes ¥, coben interes Wi

L E0U00NCS

Porceriage PSS by Fechs

=2 &0 v
R 1 B 0087 [MARTH| 0103018 7:33:22 8. m,
MO MAY IDENTIFICACION DE LAS REDEFS

Que sin embargo, y con el fin de brindar cabal respuesta a las pretensiones expuestas por la parte
reclamante y dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider¢ ajustado a derecho comisionar
al Area de operaciones, mediante comunicacion interna 6900, con el fin de solicitar informe técnico, o
acciones realizadas, sobre la matricula reclamante N°165621, ya que son ellos los encargados de
ejecutar este tipo de procedimientos, ademas con el fin de verificar el procedimiento realizado
mediante orden de trabajo N°2784670, en el predio ubicado en CL 16 BIS # 13- 58 SAN JOSE SUR.

Que por lo anterior, y mediante informe técnico, del dia 29 de octubre de 2018 con asunto Acciones
realizadas, el ingeniero Carlos Enrique Gémez Salazar, reporta lo siguiente: “En visita realizada al
predio localizado en la calle 16bis N°13-58 San José Sur, estaban a iniciar los trabajos por parte del
contratista de conexiones, con el fin de renovar la conexién de alcantarillado del predio, se evidencié
que habia incertidumbre sobre la localizacion de la red principal a la cual habia que llegar, puesto que
no se tenia conocimiento de la ubicacion de la caja de inspeccion del predio”, con lo cual se ratifica la
informacion registrada en el sistema de informaciéon comercial de la Empresa, en relacion al proceso
cambio de acometida.

Es de resaltar, ademas, que el dia 12 de octubre de 2018, el ingeniero en mencion, Ing. Carlos
Enrique Gémez Salazar, adscrito a la Subgerencia de Operaciones, se entrevisté en la gerencia de la
Empresa, con la reclamante, sefora Dora Patricia Ramirez Henao, en donde se le informd que se
requeria localizar la caja de inspeccioén, labor que no podia realizar personal de Aguas y Aguas, porque
implicaba demoler parte del piso, y la Empresa, no podria adecuarlos, advirtiéndole ademas a la
usuaria, que sin autorizacion de la Empresa no podia intervenir las redes colectoras; para lo cual,
segun manifestacién realizada por la Senora Dora Patricia Ramirez Henao, esta tarea se le facilitaba,
puesto que podria contratar a la persona que le habia ejecutado las instalaciones hidraulicas del
predio, ante lo cual el ingeniero Carlos E. le dej6 registrado su numero celular, para que reportara
cuando se localizara la caja de inspeccion.

Que con ocasion del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 25 de OCTUBRE de 2018



por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, donde se reporta: “[Se reviso el predio el cual si tiene servicio de
alcantarillado, esta conectado a la red de Empresa.]’, Ademas se observa reparacion realizada por el
usuario en la acometida de alcantarillado. El equipo de medida N° P1515MMRSA73671AA esta en
buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor registra una lectura acumulada de 2235m3,
la cual es coherente con la reportada en el sistema de informaciéon comercial.

Que de la visita técnica antedicha, se puede deducir que el usuario, no atendié las recomendaciones
realizadas por el Ing. Carlos E. Gémez, en reunién del dia 12 de Octubre de 2018, en cuanto informar
la “localizacion de la caja”, con el fin de que la Empresa, se encargara de realizar la labor al
respecto.

Por otra parte, se pudo observar que mediante radicado N°2806033, se realizé atencién a esta
solicitud, el dia 19 de octubre de 2018, donde se reporta: “Lavado de redes con el equipo de lavado,
proceso con el cual se le dio salida a las aguas servidas retenidas”, ademas se observa conexién
domiciliaria en buen estado, donde se determina que el problema es interno.

El proceso ejecutado, fue registrado en el sistema de informaciéon comercial de la Empresa, tal como
consta a continuacion:
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RESIDUALES CON EQUIPO VACTOR.

Que finalmente, por lo antes expuesto, este Departamento encuentra que no es procedente
acceder a la pretension de retirar el cobro por el servicio de alcantarillado, ya que
como se pudo constatar de acuerdo a lo encontrado tanto en la visita técnica del dia
25 de Octubre de 2018, asi como en los informes técnicos presentados por el Area de
operaciones, se puede concluir, que efectivamente el predio se encuentra conectado
a la red de alcantarillado de la Empresa, donde se desvirtua ademas, lo manifestado
por la usuaria en cuanto a que “no le dieron ninguna indicacion ni solucion”, ya que
como _se pudo evidenciar, la Empresa, atendio completamente todas las solicitudes
relacionadas con la_matricula reclamante N° 165621, tanto de manera directa con la
reclamante Dora P. Ramirez Henao, asi como en realizacion de visitas técnicas y procesos
directos en el inmueble; donde se distingue que las actuaciones de la Empresa, estan
enmarcadas dentro del orden legal vigente en especial lo requlado en materia de servicios
publicos.

En cuanto a las pruebas que adjunta y solicita, en el escrito de recursos para demostrar los hechos
gue enuncia y se le tengan en cuenta para el reconocimiento de la indemnizacién de perjucios y el
reitegro de los gastos efectuados y el no cobro del servicio de alcantarillado del mes de septiembre
de 2018 y hasta octubre 19 de 2018, en este orden de ideas es imperativo sefialar que para este
Departamento no es de recibo las pruebas aportadas ni las solicitadas por parte del recurrente,
considerarse no petinentes ni conducentes, por cuanto las mismas no tienen el alcance que
prentende irrogarles.



Que para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios que
consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacién de efectuar
una indemnizacion por concepto de danos o perjuicios que les hubiese causado, deberan aportar
las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante los medios probatorios que la
legislacién procesal consagra para tal fin, pruebas que deberan ser presentadas en la dependencia
de la Secretaria General de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira para que se analice la
procedencia juridica de la misma.

Que en consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial (Resolucién 230726-52 del
07/11/2018) y los valores facturados en los periodos de septiembre y octubre de 2018, por el
servicio de alcantarillado no seran objeto de modificacion, y no se ajusta a derecho el reintegro de
gastos efectudos por el usuario para lograr la solucién al problema planteado. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el
recurrente desista expresamente de él.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

Que el DECRETO 1077 DE 2015 establece:

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las
siguientes definiciones:

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccién domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

15. Caja de inspeccion. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado que recoge las aguas
residuales, lluvias o combinadas, de un inmueble, con su respectiva tapa removible y en lo posible
ubicada en zonas libres de trafico vehicular.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

28. Instalaciones internas de alcantarillado del inmueble. Conjunto de tuberias, accesorios y
equipos que integran el sistema de tratamiento, evacuacion y ventilacién de los residuos liquidos
instalados en un inmueble hasta la caja de inspeccién que se conecta a la red de alcantarillado.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de



los servicios publicos.

El _costo de reparacion o _reposicion de las acometidas y medidores estard a carqgo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

Por su parte, el articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
¥ que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por DORA PATRICIA
RAMIREZ HENAO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose
en todas sus partes la Resolucién No. 230726-52 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018, por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion.

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: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20
de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE DICIEMBRE DE 2018

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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. 231483-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR MARIA RIOS 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:

231483-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FLOR MARIA RIOS

Matricula No 1404953

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 12 URBANIZACION MIRAFLORES

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. 2827788
Resolucion No. 231483-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231483 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) FLOR MARIA RIOS identificado con C.C. No.
42075071, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231483 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1404953 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 12 MIRAFLORES 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 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) Sebastian Soto 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 alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA73510AA el cual registra una lectura acumulada de 290 m3, el predio esta
desocupado y en remodelacion, hay una llave terminal funcionando, Instalaciones hidraulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 276 a 290 m3 arrojando un consumo de 14 m3, vy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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.

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 serda 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 FLOR MARIA RIOS identificado con
C.C. No. 42075071 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)
FLOR MARIA RIOS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 2 CS 12 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: FLOR MARIA RIOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1404953 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
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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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. 231493-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARCELA MAPURA QUICENO 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:

231493-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARCELA MAPURA QUICENO
Matricula No 19617907

Direccion para Notificacion CR 5 # 18-33 OFICINA 702 CENTRO

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. 231493-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231493 de 27 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARCELA MAPURA QUICENO identificado con
C.C. No. 1088252501, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 231493 consistente en: COBRO
DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19617907 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 # 17 - 34 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 calificacion)

Con el fin de dar respuesta a la reclamacion de la sefiora LINA MARCELA MAPURA QUICENO, se
adjunta relacion de los items liquidados en ejecucién de la orden de trabajo N° 2791062, donde se
procedié a retirar la red artesanal instalada por el usuario, con materiales no certificados por la
Empresa, porque se habia omitido solicitar a la entidad prestadora la disponibilidad del servicio y
se habian conectado de manera ilegal, razén por la cual se procedid6 por parte del Grupo de
Disciplina de Mercados a conciliar el valor de los consumo dejados de facturar por parte del
usuario en la construccion del Edificio Toru. El personal de la Subgerencia de Operaciones
procedio a retirar la acometida artesanal e instalar acometida desde el collarin hasta el registro de
corte, razén por la cual se liquidaron los siguientes items a la matricula 19617907

iI:_! Recursos tarea: (101} EIECUTAR COBROS, Mro. radicacion: 2791062
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i 200000003 OfR A HIDRALLICS DE v" ADUBDUCTD 56208 560 1,00 15,00 8430, 29 E4.659.53
1570300175 MANG DE OERA INSTALACION MEDIDOR 23.135.31 100 5 36745 26.583,76

s, TN T Y M KX YT

Cumplido N = 378016083 s

El valor que el usuario concili6 en el Grupo de Disciplina de Mercados, correspondié a la
compensacién de los consumos dejados de facturar mientras hubo aprovechamiento del servicio de
forma irregular, pues no habia realizado los tramites para la disponibiidad de servicio ante la
Empresa, por lo cual acept6 cancelar la suma de $1.049.748, por los conceptos de consumos y de
cargos fijos, con tarifa comercial, por corresponder a una provisional de obra. Valor que fue



asumido en una conciliacion entre el usuairo y la Empresa.

Que al respecto es importante aclarar a la usuaria el concepto referente a la acometida de acueducto que es
la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de corte en el inmueble, siendo
ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida nueva corre bajo la responsabilidad del usuario o
suscriptor, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESFON SN LIERAD GE LA EMPRESA

s
UAVEDE X - BEHOOR,

ACOMETIDA,
> DEL USUARIG

—— N . —— N

Que por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
378016083 por valor de $722.165 por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan
dentro del orden constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no
se ordenard la reliquidacién de los saldos facturados por el concepto de instalaciéon domiciliaria y
no expedira factura diferente para el periodo de NOVIEMBRE de 2018 relacionada con los
servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No
19617907. El valor total del cumplido fue diferido en 18 cuotas mensuales, cada una por valor de
$46.492 y en el periodo de noviembre se liquidé la primera cuota..

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las
siguientes definiciones:

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtin caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,



materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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 MARCELA MAPURA QUICENO
identificado con C.C. No. 1088252501 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. 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)
MARCELA MAPURA QUICENO enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CR 5 # 18-33 OFICINA 702
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: MARCELA MAPURA QUICENO la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617907 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
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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 231498-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS 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:

231498-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS
Matricula No 19616713
Direccion para Notificacion AVENIDA 2500 LOTES # 45-03 SALA DE VENTAS BOSQUE CUBA

HACIENDA CUBA

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. 2827957
Resolucion No. 231498-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231498 de 27 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS identificado
con C.C. No. 1088306272, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231498 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616713 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: VIA 2500 LOTES CLL 75
CR 43 BLQ 26 APTO 2643 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 30 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) senor(a) Ana Maria Ardila 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° A17FA175785 el cual
registra una lectura acumulada de 1 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas, instalaciones
en buen estado, predio desocupado, se puede apreciar que hubo mala lectura en el periodo de
noviembre de 2018.

Por lo cual se ACCEDE a modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018,
a0 m3, porque se liquidé por error 9 m3, el cobro de los cargos fijos es correcto.

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS
identificado con C.C. No. 1088306272 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)
WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AVENIDA 2500 LOTES #
45-03 SALA DE VENTAS BOSQUE CUBA 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: WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616713 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 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 231590-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO 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:

231590-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO
Matricula No 505156

Direccion para Notificacion CL 11 BIS #3 B - 37 BAVARIA BAVARIA

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. 2828963
Resolucion No. 231590-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231590 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 (la) sefior(a) GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO identificado
con C.C. No. 79454727, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 231590 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 505156 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA CERRITOS 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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 1146 m3 a 1829 m3, arrojando una diferencia de lectura de 683 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo facturd el promedio equivalente a 95 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién
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 588 m3.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 1829 m3 a 2163 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 334 m3. Sin embargo, la Empresa solo facturé el promedio equivalente a 101 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 obligaciéon de las Empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 233 m3, para un total de 821
m3 pendientes por facturar.

En visita de revision previa realizada en el periodo de OCTUBRE de 2018 se encontr6 que el predio estaba
solo, razén por la cual no fue posible revisar las instalaciones internas. Frente a lo anterior, se le informa que el
funcionario siempre insiste en tocar la puerta del predio, con la finalidad de ser atendido.

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 2163 m3 a 2237 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 74 m3, que sumado a los 321 m3 pendientes por facturar de SEPTIEMBRE y OCTUBRE de
2018, da como resultado 395 m3; dejando pendiente por facturar 500 m3.

En visita de revision previa realizada en el periodo de NOVIEMBRE de 2018, no se encontré ninguna fuga en
el predio.

En visita realizada el 5 de DICIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. C17LA130573AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 2258 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial;
ademas, se observo que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas; sin embargo, el medidor giraba
con llaves cerradas, razén por la cual se programa revision con geéfono.

En visita realizada el 12 de diciembre de 2018 se reviso el predio con el ge6fono, el cual tiene una fuga interna



minima, pero no fue posible ubicar el lugar exacto de la misma porque registra dos décimas de litro por minuto;
razon por la cual se debe esperar que aflore mas.

Por lo anterior, los consumos no serén reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida, y
se factur6 por diferencia de lectura por consumo de agua acumulada en cumplimiento del articulo 146 de la ley
142 de 1994.

Se le otorga al usuario el plazo de dos periodos para la deteccion y reparacion de la fuga; en dichos
periodos se cobrara por promedio de 83 m3 y vencidos estos se seguiran cobrando por diferencia de
lectura.

Se comisiona al Departamento de Facturacién y Cartera a través de la solicitud No. 2832505 para que
transcurridos dos periodos desde que se detectd la fuga interna, continie cobrando por diferencia de lectura.

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO
identificado con C.C. No. 79454727 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)
GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO enviando citacién a Direcciéon de Notificacién:, CL 11 BIS # 3 B - 37
BAVARIA 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: GUSTAVO JARAMILLO NAVARRO la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 505156 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 12 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. 231597-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO 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:

231597-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO
Matricula No 667170

Direccion para Notificacién CR 24 #73 - 12 APTO 03 CUBA

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. 2828957
Resolucion No. 231597-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231597 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 atencién a la peticion radicada el 29 de NOVIEMBRE de 2018 por parte de la sefiora IDALIA
HOLGUIN DE ESCUDERO identificada con la C.C. 24953588 con el N°. 231597 consistente en: ‘fusuaria
reclama por la clase de uso que aparece en la factura como comercial, se solicita reliquidacion de los periodos
que se han pagado en tal tarifa, ya que el predio es residencial estrato 2, ver documento adjunto 2 folios]’, este
Departamento se pronunciara en los siguientes términos, a saber:

Que para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuacién:

CONSIDERACIONES GENERALES

Que la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante el concepto 147 de 2017 sefalo:

“Se basa la consulta objeto de estudio en solicitar concepto juridico en el que se respondan las
siguientes inquietudes, respecto de una empresa prestadora de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo: “1. Cuando en un inmueble existen dos locales comerciales y también
vivienda que parametros debo tener en cuenta para que cumpla los requisitos para ser comercial, 2.
Que tamario deben tener los locales para ser comercial (...).

Teniendo en consideracion las anteriores precisiones, presentaremos a continuacion unas
consideraciones generales en torno al tema general que usted plantea, para a continuacion de ello
responder a sus preguntas en el mismo orden en que estas fueron presentadas, asi:

La clasificacion de un inmueble para efectos tarifarios en materia de servicios publicos domiciliarios,
debe tener en consideracion el uso que se le dé a éste, en contraste con la regulacion sectorial que
aplique al caso concreto, todo de acuerdo con las verificaciones que hayan realizado los prestadores en
sus visitas de clasificacion.

En el caso concreto de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, los numerales
40 a 44 del articulo 2.3.1.1.1 del Decreto Unico Reglamentario 1077 de 2015 disponen en cuanto a la
clasificacion de inmuebles por su uso, lo siguiente:

“(...) 40. Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Cddigo de Comercio. {(...).

41. Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades
relacionadas con la vivienda de las personas. {(...).

Por su parte, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, en la Resolucion CRA
151 de 2001 (articulo 2.4.1.2), al regular la facturacion de pequerios establecimientos de comercio
conexos a los inmuebles residenciales, respecto a los servicios de acueducto y alcantarillado, sefiala lo
siguiente:



Facturaciéon a pequenos establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas: Para
efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se considerara como residenciales
a los pequerios establecimientos comerciales o industriales conexos a las viviendas con una acometida
de conexidn de acueducto no superior a media pulgada (1/2) (...).

La aplicacion de las anteriores normas regulatorias, dependera de las visitas de clasificacion que
realicen los prestadores de los respectivos servicios, tal y como se sefialo por parte de esta Oficina, en
Concepto Unificador SSPD — OJU 2009 — 10, en el que con claridad se indicé que "...para efectos de la
clasificacién cuerdo con los criterios citados, para cada servicio, la empresa debe realizar una visita al
inmueble. Si el usuario no esta de acuerdo con la clasificacion que efectue la empresa, podra presentar
ante la entidad prestadora la reclamacion correspondiente y los recursos previstos en el articulo 152 y
ss. de laley 142 de 1994."

De acuerdo con lo expuesto se responde:

1. Cuando en un inmueble existen dos locales comerciales y también vivienda que (sic) parametros
debo tener en cuenta para que cumpla los requisitos para ser comercial.

En materia de los servicios publicos domiciliario de acueducto y alcantarillado, bastara con que el uso
que se le dé al predio sea comercial, en los términos del Cddigo de Comercio, para que se le dé al
mismo tal clasificacion. En todo caso, si las acometidas estan independizadas, habra que cobrarse tarifa
residencial, a la parte independizada del inmueble que no esta afecta a un uso comercial.

Adicionalmente, es preciso tener en cuenta el articulo 2.4.1.2 de la Resolucion CRA 151 de 2001,
relativo a la facturacion de pequerios establecimientos comerciales o industriales conexos a las
viviendas (...).

2. Que tamanfo deben tener los locales para ser comercial.

En el caso de los servicios de acueducto y alcantarillado, el tamafio de un local no es determinante
frente a la clasificacion que se le dé al inmueble en donde este se encuentre, pero si el tamafio de la
acometida correspondiente, al tenor de lo dispuesto en la Resolucion CRA 151 de 2001 (articulo
24.1.2)(...)

De conformidad con lo dispuesto en el inciso 3° del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, "En ningln
caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las empresas de servicios publicos.”

Dado lo anterior, el usuario no podria reclamar mas alla de los ultimos cinco (5) meses {(...)".
Que en complementacion de lo anterior, para efectos de determinar si una actividad es comercial o no, resulta
obligatoria la remisién al Cédigo de Comercio, el cual en sus articulos 20 y 21 denominados: “ACTOS,
OPERACIONES Y EMPRESAS MERCANTILES — CONCEPTO y OTROS ACTOS MERCANTILES
respectivamente” establece:
Articulo 20: Son mercantiles para todos los efectos legales:

1) La adquisicion de bienes a titulo oneroso con destino a enajenarlos en igual forma, y la enajenacién de los
mismos; (...)

12) Las empresas de fabricacion, transformacién, manufactura y circulacion de bienes;:

13) Las empresas de depdsito de mercaderias, provisiones o suministros, espectaculos publicos y expendio de
toda clase de bienes; (..)

17) Las empresas promotoras de negocios y las de compra, venta, administracion, custodia o circulacion de
toda clase de bienes; (...)

19) Los demas actos y contratos requlados por la ley mercantil.




Articulo 21: Se tendrdn asi mismo como mercantiles todos los actos de los comerciantes relacionados con
actividades o empresas de comercio, v los ejecutados por cualquier persona para asegurar el cumplimiento de
obligaciones comerciales.

Que por otra parte, la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS se pronuncié
amplia y suficientemente en el CONCEPTO 819 DE 2016 que se procede a relacionar en lo pertinente en aras
de brindar mayor claridad al reclamante:

“En dichos conceptos, esta Oficina Asesora Juridica ha sefialado que no puede existir exoneracion en el pago
de los servicios publicos domiciliarios para ninguna persona natural o juridica, bajo ningin motivo, ya que el
régimen de los servicios publicos se fundamenta en los principios de Solidaridad y Redistribucion de Ingresos,
que se oponen a la gratuidad de los servicios publicos domiciliarios.

No obstante lo anterior, resulta pertinente sefialar que uno de los elementos que se incluyen en las tarifas de
servicios publicos es la contribucion de solidaridad que se le cobra a los usuarios residenciales de estratos 5 y
6, y a los usuarios comerciales e industriales, para subsidiar a los usuarios de estratos 1, 2 y 3, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 89 de la Ley 142 de 1994. Respecto de dicha contribucion, ha de sefialarse que
segun la disposicion citada existen unos sujetos exentos de su pago, los cuales se encuentran expresamente
senalados en el numeral 7 del articulo 89 de la Ley 142 de 1994, asi:

“89.7 Cuando comiencen a aplicarse las formulas tarifarias de que trata esta ley, los hospitales, clinicas,
puestos y centros de salud, y los centros educativos y asistenciales sin animo de lucro, no seguiran pagando
sobre el valor de sus consumos el factor o factores de que trata este articulo. Lo anterior se aplicara por
solicitud de los interesados ante la respectiva entidad prestadora del servicio publico. Sin excepcion, siempre
pagaran el valor del consumo facturado al costo del servicio”.

Las exenciones a que se refiere el numeral antes transcrito, son aplicables a todos los servicios publicos
domiciliarios, a que se refiere la Ley 142 de 1994, es decir, a los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica y gas combustible.

Adicionalmente, otras normas distintas a la citada, contemplan exenciones adicionales que se aplican
solamente respecto de ciertos servicios.

(...) De acuerdo con los articulos citados y reiterando lo indicado en el Concepto Unificado SSPD — OJU, los
sujetos exentos del pago de la contribucion en los diferentes servicios publicos domiciliarios, seran los
siguientes:

Servicios Publicos Domiciliarios de Acueducto, Alcantarillado, Aseo, Energia Eléctrica y Gas
Combustible: Hospitales, clinicas, puestos y centros de salud, centros educativos y asistenciales, siempre
que sean sin animo de lucro.

(-..) Huelga decir que el cobro de la contribucién de solidaridad a todo sujeto activo, es la regla general,
mientras que la exencion es la excepcion y no procede ipso iure, por lo debe ser solicitada por quien considera
que debe ser exento del pago de la obligacion tributaria.

Es importante anotar que en materia de exenciones tributarias, dicha materia tiene reserva de ley, razoén por la
cual solo el legislativo tiene la potestad de definirlas y se restringen a los casos y servicios expresamente
indicados en la Ley. (...)".

Que en este orden de ideas, este Departamento encuentra imperativo clarificar que respecto a los servicios de
acueducto y alcantarillado, la contribucion de solidaridad reviste la naturaleza de impuesto municipal, no
nacional como referencia el reclamante, pues dicha contribucién de solidaridad es un impuesto que tiene por
finalidad gravar a un sector de la poblacién que, por sus caracteristicas socio econémicas puede soportar esta
carga para que dando aplicacién a los principios de justicia y equidad ayuden a los usuarios que por su
condicién econdmica carecen de la solvencia necesaria para asumir por si mismos el pago de esos servicios.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, se encontrd
que el predio en estudio se encuentra ubicado en la CR 13 # 61- 13 del barrio AV 30 DE AGOSTO L.



Actividad econdmica: fabrica de muebles, ebanisteria, esta registrado con clase de uso COMERCIAL y
estrato 06.

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

Que perificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 496 m3 a 539 m3, arrojando una diferencia de lectura de 43 m3.

Que para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, la lectura se mantuvo en 539 m3 debido a que el medidor no
se pudo leer ya que el medidor estaba tapado, por lo cual la empresa factur6 42 m3 de conformidad con lo
dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Que para el periodo de OCTUBRE de 2018, el medidor registré de 539 m3 a 623 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 84 m3. En este orden de ideas tenemos que para el periodo OCTUBRE de 2018 al predio se le
tomo lectura, por lo cual la Empresa procedié a descontar el consumo facturado por promedio en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018, es decir, que no se facturaron los 84 m3 que arrojo la diferencia de lectura, se
facturaron 42 m3, pues se descontaron los 42 m3 que ya habian sido facturados.

Que para el periodo de NOVIEMBRE de 2018, el medidor registré de 623 m3 a 675 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 52 m3.

Que en la revision técnica realizada al inmueble de matricula N°. 1535616 el dia 23 de NOVIEMBRE de 2018
por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontré lo siguiente: “[Se reviso el predio donde el servicio es para
3 locales y 1 vivienda de los cuales sélo se pudo revisar 1, donde no existen fugas y el medidor gira
lentamente. Se anexan fotografias del predio. ElI medidor es de 1/2]", el equipo de medida
P1615MMRSA80789AA de media pulgada esta en buen estado y con un funcionamiento normal registrando
una lectura acumulada de 695 m3, por lo cual se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicién. A continuacion se anexa fotografia del medidor:

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
variacién en el consumo se debe a la utilizacién 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 por lo anterior se concluye que los periodos facturados de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE
y NOVIEMBRE de 2018 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, por lo cual no seran modificados.



Que por lo anteriormente expuesto, y teniendo en cuenta que en la visita técnica realizada el dia 23 de
NOVIEMBRE de 2018 por parte del equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se diagnostico que: “[Se reviso el predio donde
el servicio es para 3 locales y 1 vivienda]” este Departamento concluye que el uso del inmueble de
matricula N°. 667170 es comercial a la luz de la normativa vigente no residencial, y como lo que predomina
en el caso particular es la clase de uso (comercial), necesariamente su estrato es 6, de ahi la prueba
documental allegada (factura de venta n°. 429440946) no es procedente, en consecuencia las
manifestaciones y solicitudes contenidas en el escrito de reclamo no son de recibo, no siendo por tanto
procedente acceder a las pretensiones incoadas.

Que no obstante lo anterior, si persiste la inconformidad con la clase de uso y el estrato el usuario cuenta con
la posibilidad de que a través de la realizacién de la independizacién de las acometidas de la vivienda y los
locales comerciales se modifique la clasificacién aludida respecto del inmueble con destinacion residencial.

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 IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO
identificado con C.C. No. 24953588 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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 a IDALIA
HOLGUIN DE ESCUDERO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 24 # 73 - 12 APTO 03
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: IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERQO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 667170 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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. 231592-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO 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:

231592-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO
Matricula No 1052737

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 315 PS 2 SAN MARCOS

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. 2829001
Resolucion No. 231592-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231592 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 atencién al escrito petitorio radicado el dia 29 de NOVIEMBRE de 2018, mediante el cual el usuario
manifiesta su inconformidad en los siguientes términos: “usuaria se encuentra inconforme con cobro de
instalacion domiciliaria registrada en la solicitud # 2788228 y diferidos 377989764 y 377989763 lo cual fue un
reporte de predio sin agua lo cual se generé por dafio que le ocasioné personal de la empresa que le realizo la
profundizacion del medidor, ademas ya pago un arreglo con la matricula del 658419 y diferidos 377924280 y
377924279 considera que le estan cobrando dos veces los mismos conceptos. Solicita revision y
reliquidacion]”; 1o anterior referente al predio ubicado en la MZ 14 CS 315 PS 2 barrio SAN MARCOS, con
matricula N°. 1052737, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

» Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que se esta realizando el siguiente
cobro por instalaciones domiciliarias a la matricula N°. 1052737 a través de los cumplidos N°.
377989764 (INSTALACION DOMICILIARIA) y Ne°. 377989763 (IVA DE INSTALACION
DOMICILIARIA) a saber:

Predo 1052737 Conseutive 377589763
Recursos BPM
Requso | Mombee Cantidad
127020035 TUBERIA DE 18 mm PEALPE - ROLLO por 100 M [
12M30025 ADAPTADOR MACHO PF-+UAD DE 1/2° 200

12703029 COLLAR BF DERIVACTON POC 2° X 12"
127031112 AEGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PEALPE
15300133 CARGLE Y RETIRD DE SOBRANTES

g 8

il

i

1570300136 DEMOLICTON PAVIMENTD ]
1570300140 EXCAVACION MANUAL EN TIERRA O A 2 M (INCLUYE ENTIBADO TEMPORAL Y MANEIO DE AGUAS) 07
1570300143 LLENO CON MATERIAL SELECTIONADO DE EXCAVACIONES (INCLUYE SOBAEACARREO) 0.5
|| 1570300145 REPOSICIGN DE PAVIMENTO EN CONCRETO RIGIDO E=0. 175 4, 1MPA, ACELERADO PARA 3DAS 0.80

REESRERER] 5. MNISTRO E INSTALACION SUB BASE GRANULAR TIPO INVIAS (INCLUTE COMPACTACION Y SOBREACARRED) 0.

Que dicha instalacion tuvo un costo de $303,561.85 financiado en 36 cuotas mensuales de $9,653.19 de las
cuales se ha facturado 01 cuota, mas IVA por valor de $57,676.75 financiado en 06 cuotas mensuales de
$9,866.70 de las cuales se ha facturado 01 cuota, para mayor informacién se anexa las siguientes imagenes:



Predio 1052737 Consecutive 377985764

Aragire Un encsbecado de CoLMNA AGUE Pana AgTUPar DOT 53 Columna

Reasso  Mombre A Cantided Valor  |%Imp. Valor mpuestos % IVA Valor VA Vaor Total
127020035 TLBERIADE 16mmPEALPE  6.00 20297 1500 L8678 1900 266L01  15,666.%
127030025 ADAPTADOR MACHOPF+UI 2,00 1,1SL24 15.00 3537 1900 %0309 315094

127030226 COLLAR, DE DERIVACION P4 LD 7, 147.85) 1500 L0718 1900 1,56181 9, 73L.85
127031112 REGISTRO DE INCORPORAL L0D 22,015.04 15.00 3:301.26. 19.00 4810.29 30,1758
1370300133 CARGUE Y RETIRO DE S08F 026 86,798,751 1500 280345 19.00 403352 15577
1570300136 DEMOLICION PAVIMENTO Q12 19361922 1500 2,585,153 19.00 3,763.70 23,585.15
1570300140 EXCAVACION MANUALEN T 072 21,5787 1500 2314322 19.00/ 3,37L05 21341
1570300143 LLEMNO CON MATERLAL SELE G5 19,786.47 1500 1,662.06 19.00 242107 15,163.55
15?63130115 P‘.EP'EEIEIéNDEF‘hVE"E&ITi 0,80 175,901.69 15,00 21,108. 20, 19.00 30, 747,62 192,577.17

INISTROE INSTALACTC| 0.15]107,306.38| 15.00 2,575,35| 19.00| 3,751.43] 23,495.80

361,238.60

Que segun el sistema de informacién comercial el dia 1° de AGOSTO de 2018 mediante el radicado N°.
2761520 se solicitéo por CALL CENTER profundizar el medidor, frente a lo cual la Empresa modific6 medidor y
bajo la caja el dia 03 de AGOSTO de 2018.

Que segun el sistema de informacién comercial la sefiora reclamante MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO
inform6 a la Empresa el dia 24 de SEPTIEMBRE de 2018 mediante el radicado N°. 2788199 que el predio
estaba sin agua, segin manifesté desde que la empresa realizé la profundizacion del medidor con sol
2761587, no tiene agua en el piso 1 matricula 658419 y piso 2 1052737.

Que frente a la solicitud anterior N°. 2788199, la Empresa procedié a reparar acometida de 1/2" se hizo rotura
1x080, encontrando tuberia reventada, como se procede a relacionar:
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Que la anterior informacién guarda relacién con lo encontrado por parte de la empresa Aguas y Aguas de
Pereira en la visita técnica realizada el dia 03 de DICIEMBRE de 2018 al inmueble con matricula N° 1052737,
puesto que se encontrd: “Se revisé el predio y hay fuga en la ducha, se hizo intervencion en la red se
encuentra con concreto 02 tramos de 03 metros”. A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:

» Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que se esta realizando el siguiente
cobro por instalaciones domiciliarias a la matricula N°. 658419 a través de los cumplidos N°.
377924280 (INSTALACION DOMICILIARIA) y Ne°. 377924279 (IVA DE INSTALACION
DOMICILIARIA) a saber:



&) Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 2797740

Reassy _ Nosire v
127020035 TUBERIA UE 16 mm PEALPE -ROLLO por 100M 6.00
127030025 ADAPTADOR MACHD) PF+UAD DE /2" 200
1570300133 CARGUE Y RETIRD DE SOBRANTES 0.28
157030013 DEMOLICION PAVIMENTO 0.12
1570300140 EXCAVACTON MANUAL EN TIERRA O 4 2 M (INCLUYE ENTIBADO TEMPORAL Y MANEI0 DE AGUAS) 0.72
1570300143 LLENO CON MATERIAL SELECCIONADO DE EXCAVACICNES (INCLUYE SOBREACARRED) 0.5
1570300145 REPOSICION DE PAVIMENTO EN CONCRETO RIGIDO £=0. 175 4.1 MPA, ACELERADO PARA 3DIAS 0.8

BERIE IR SMINISTRO E INSTALACION SUB BASE GRANULAR TIPO TNVIAS (INCLUYE COMPACTACION Y SOBREACARRED)|  0.15/

Que dicha instalacién tuvo un costo de $270,024.52 financiado en 36 cuotas mensuales de $8,586.71 de las
cuales se ha facturado 36 cuota, mas IVA por valor de $51,304.65 financiado en 06 cuotas mensuales de
$8,776.63 de las cuales se han facturado 06 cuota, para mayor informacién se anexa las siguientes imagenes:

&) Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 2797740

Rearsa |Nombre Cantidad Valor | %Imp  Valor impuestos % IVA Valor IVA _ alor Total
1 127020035 TUBERIADE 1S mmPEALPE 6,00 209.7 1500 18678 19.00 266101  16,666.%
127030025 ADAPTADORMACHOPFAU 200 1,151.24 15.00 537 1900 309 315094

1570300133 \CARGUE Y RETIRO DE 5081 0.2 65,743.75 15.00 2,803.45 15.00 4,083.69 25,576.78
1570300136 DEMOLICION PAVIMENTO 0.12 143,619.22 15.00 2,585.15 19.00 37570 2358515
1570300140 EXCAVACION MANUAL BN 1 0.72 21,4397 15.00 231442 1800 337105 21;113.41
1570300143 LLEHO0 COM MATERIAL SELE 0.56 13,786.47 15.00 1,662.06 19.000 2,42L07 15,163.56
1570300145 REPOSICION DE PAVIMENT 0.80 175,800L.69 15.00 21,1082 19.00 30,747.62 1925717
1&?‘3}5?_]31 SUMINISTROE Ef'lf?-'ﬂ.',_hﬁ[[l 0. 16} 107,206.38| 15.00 19.00

321,38.17

Que resulta imperativo sefalar que la instalacién domiciliaria en el predio de matricula N°. 658419 se ejecuto
por un dafio en la conexién en la acometida de distribucion a solicitud de LUZ MERY MARTINEZ VALENCIA el
dia 05 de OCTUBRE de 2018, como se procede a relacionar:

&) Radicacion operaciones

Predio £58419 Usuario MARIA DEL CARMEN GUZMAN

Teléfono Mad

Sector hideaubco DEFAULT v

Clase 23 - MANTENIMIENTO CORRECTIVO + | Subdase 28 - DANG EN LA CONEXION
Departamento RISARALDA = Municipio PEREIRA

Barrio SAN MARCOS .

Direcadn MZ 141T 315 Dir, ayuda



Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro
de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en
las redes de distribucidon o redes matrices y en concordancia se encontré6 que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas, por lo tanto la intervencién que hace la
Empresa en la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, como se procede a explicar
con la imagen adjunta:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no estan incluidos en la estructura tarifaria,
razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que
incurre la Empresa al ejecutar la obra civil.

Que finalmente es necesario poner de presente que el valor facturado por concepto de la instalacion
domiciliaria registrado en los cumplidos N°. 377989764 (INSTALACION DOMICILIARIA) y N°. 377989763 (IVA
DE INSTALACION DOMICILIARIA) es correcto por cuanto segun el sistema de informacién comercial la
solicitud de profundizacion del medidor se atendié el dia 03 de AGOSTO de 2018, y el reporte de casa sin
agua se radicé el dia 24 de SEPTIEMBRE de 2018, no encontrando este Departamento relacién entre la
profundizacién del medidor y la reparacién de la tuberia reventada, asi mismo cabe agregar que entre el lapso
de tiempo referido, en el sistema de informacion comercial no se encuentra que la Empresa hubiese
intervenido el inmueble de forma que hubiese ocasionado un dafo que ocasionara que el predio se quedara
sin agua, adicionalmente como se evidencio los items de actividades, materiales y cantidades relacionados
en los cumplidos N°. 377989764 (INSTALACION DOMICILIARIA) y N°. 377989763 (IVA DE INSTALACION
DOMICILIARIA) facturados a la matricula N°. 1052737 y los cumplidos N°. 377924280 (INSTALACION
DOMICILIARIA) y Ne°. 377924279 (IVA DE INSTALACION DOMICILIARIA) facturados a la matricula N°.
658419 son diferentes, lo cual desvirtia que se esté efectuando un doble cobro, por ultimo es preciso senalar
que el valor facturado obedece al paragrafo 1° del articulo primero denominado: Conexiones de Acueducto de
la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades
y servicios, en este orden de ideas, este Departamento no encuentra procedente acceder a las pretensiones
del presente reclamo, ya que los valores objeto de reclamo estan ajustados a derecho, por consiguiente no es
procedente modificar los mismos.

Lo anterior con fundamento legal en:
DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las
siguientes definiciones:

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro



de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtn caso se permite
derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de
los servicios publicos.

El _costo de reparacion o _reposicion de las acometidas y medidores estard a cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las
redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la entidad prestadora de los
servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

Por su parte, el articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere
pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones
resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
¥ que se refieran a esos bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias para garantizar el
servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de propiedad de los suscriptores o
usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

Articulo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobraran servicios no prestados’, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario”.

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 inciso 3:. "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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL CARMEN GUZMAN



RICO identificado con C.C. No. 20765358 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. 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 MARIA DEL
CARMEN GUZMAN RICO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 14 CS 315 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: MARIA DEL CARMEN GUZMAN RICO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1052737 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 231585-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR LUIS CARDONA GOMEZ 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:

231585-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CESAR LUIS CARDONA GOMEZ
Matricula No 19608769

Direccion para Notificacion cesarluiscardona@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. 231585-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231585 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 (la) sefior(a) CESAR LUIS CARDONA GOMEZ identificado con
C.C. No. 10093970, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 231585 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19608769 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: VIA
UNIVERSIDAD.LIBRE.CALLE.94.ESCENARIO.TIRO.CON. 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)

Este Departamento se pronunciara respecto a la solicitud de revision de la cuenta y el historial de pagos
realizados a partir de agosto del afio 2017 hasta noviembre de 2018.

En primer lugar, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2016 se present6 un alto consumo por 204 m3.

Por lo anterior, el valor de la factura de octubre de 2016 correspondia a UN MILLON CUATROCIENTOS
NOVENTA Y NUEVE MIL OCHOCIENTOS CINCUENTA PESOS ($1.499.850).

Ahora bien, al revisar el Sistema de Informacién Comercial se encontré que el dia 28 de octubre de 2016 el
usuario realiz6 un abono por un valor de UN MILLON CUATROCIENTOS NOVENTA Y NUEVE MIL
OCHOCIENTOS CINCUENTA PESOS, y no realiz6 més abonos ni pagos hasta el dia 24 de AGOSTO de
2017; razén por la cual al periodo de JULIO de 2017 se acumularon 9 facturas sin cancelar por valor de DOS
MILLONES TRESCIENTOS VEINTICUATRO MIL SETESCIENTOS SESENTA PESOS.

Por otro lado, como ya se explicé en la resolucion 231166-52, verificado el Sistema de Informacion Comercial,
se encontré que por medio de la resolucién No. SSPD 20188300014435 del 21/03/2018 la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios ordend devolver los cargos fijos generados al predio en los periodos de
mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2017, adicional retirar el cobro de 8 m3 facturado en septiembre de
2017, pero no ordend el retiro del servicio ni la devolucién de todos los valores liquidados por el vertimiento del
alcantarillado, razén por la cual la Empresa procedié a reliquidar la suma de $93.553.

En el periodo de facturacion de Mayo de 2018, la matricula reclamante presentaba un saldo pendiente por
pagar por el concepto de ALCANTARILLADO de $296.295,46, suma que corresponde a varios periodos de
facturacion. Sin embargo, teniendo en cuenta que no hay red de alcantarillado para efectuar la conexion, por
medio de la resolucién No. 227893-52 del 13 de junio de 2018 este Departamento accedié a reliquidar dicho
valor con la finalidad de que la cuenta quedara a paz y salvo por el servicio de alcantarillado, y se procedié a
INACTIVAR el servicio de alcantarillado por medio de la solicitud No. 2738371, para que no continuara
generandose cobros por este servicio no prestado.

Ahora bien, al revisar el Sistema de Informacién Comercial se observa que el usuario radicé el reclamo 221558
el dia 8 de agosto de 2017 con las siguientes pretensiones:

“USUARIO RECLAMA POR COBRO DE 89 M3 EN PERIODO FACTURADO DE MARZO, MANIFIESTA QUE



ELLOS NO GENERAR ESTE CONSUMO TAN ALTO ALLI QUEDA LA LIGA DE TIRO CON ARCO Y LOS
CONSUMOS QUE GENERAN SON MINIMOS, ALLI SOLO HAY 2 BANOS, SOLO ENTRENAN EN HORAS
DE LA TARDE, EL USUARIO INDICA QUE LA DEUDA ACUMULADA QUE TIENE LA MATRICULA NO LE
CORRESPONDE A ELLOS PUES LA CONSTRUCTORA QUE REALIZO LA OBRA LES ENTREGO ASI, SI
EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER ES PORQUE DESDE LA INSTALACION DEL SERVICIO INSTALARON
ESTE DENTRO DE LAS INSTALACIONES Y COMO ALLI SOLO ESTAN EN HORAS DE LA TARDE NO
PUEDEN ENTRAR A LEER, POR LO QUE EL USUARIO DICE QUE NO ES CULPA DE ELLOS QUE LA
EMPRESA ALLA REALZIADO LA INSTALACION ASI; ADEMAS AGREGA QUE LA EMPRESA TAMPOCO
LES PRESTA EL SERVICIO DE ALCANTARILLADO, QUE ALLI CONSTRUYERON POZO SEPTICO POR LO
QUE SOLICITA TAMBIEN SE LE REALICE LA LIQUIDACION DE ESTOS COBROS, ANEXA COPIA DE
ACTA DE VISITA PROCESO DE GESTION AMBIENTAL SECTORIAL DE LA CARDER.”

Sin embargo, la Empresa no accedié a las pretensiones del usuario, razdn por la cual el dia 24 de agosto de
2018 el usuario radicé el recurso de reposicidon y en subsidio de apelacion No. 16866, el cual fue resuelto de
forma desfavorable y se corrid traslado a la Superintendencia para que resolviera el recurso de apelacion.

Ahora bien, se observa en el Sistema que el sefior CESAR LUIS CARDONA GOMEZ radicé ante la
Superintendencia una solicitud de aclaratoria de la Resolucion SSPD 20188300027305 del 16 de mayo de
2018, la cual resuelve modificar las decisiones empresariales No. 221558-52 y 16866-52. Por lo anterior la
Superintendencia estableci6 que proferird una nueva resolucion analizando de fondo el servicio de
alcantarillado, toda vez que por error en la resolucion SSPD 20188300027305 s6lo se pronunciaron sobre el
servicio de acueducto.

Por lo anterior, actualmente la Empresa se encuentra a la espera de que la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios expida una nueva resolucion tratando el cobro del servicio de alcantarillado; razén por
la cual no se realizara ninguin ajuste en los cobros hasta que la Superintendencia expida la nueva
resolucion.

Respecto a la solicitud de relacién de los pagos realizados y los abonos a acueducto y alcantarillado, a
continuacién se anexa tabla con la informacion:

HISTORICO DE PAGOS

Valor total Acueducto Alcantarillado | Fecha Tipo Afo | Mes Sucursal
Recaudo Documento
32.000,00 | 32.000 0 29/11/2018 ABONO 2018 | Noviembre | APOSTAR
63.200,00 | 63.200 0 01/11/2018 ABONO 2018 Octubre | APOSTAR
36.300,00 | 36.300 0 01/10/2018 ABONO 2018 | Septiembr | EEP
39.300,00 | 39.300 0 30/08/2018 ABONO 2018 Agostce; APOSTAR
40.000,00 | 40.000 0 09/08/2018 ABONO 2018 Julio | APOSTAR
41.900,00 | 41.900 0 04/07/2018 ABONO 2018 Junio | APOSTAR
48.950,00 | 36.611 12.339 06/06/2018 ABONO 2018 Mayo | APOSTAR
48.900,00 | 36.955 11.945 03/05/2018 ABONO 2018 Abril | APOSTAR
47.000,00 | 35.566 11.434 05/04/2018 ABONO 2018 Marzo | APOSTAR
109.200,00 | 78.904 30.296 06/03/2018 ABONO 2018 Febrero | EEP
115.650,00 | 57.825 57.825 31/01/2018 ABONO 2018 Enero | APOSTAR
147.700,00 | 101.178 46.522 03/01/2018 ABONO 2017 | Diciembre | APOSTAR
128.200,00 | 88.806 39.394 06/12/2017 ABONO 2017 | Noviembre | EEP
154.200,00 | 105.302 48.898 08/11/2017 ABONO 2017 Octubre | EEP
250.100,00 | 168.497 81.603 03/10/2017 ABONO 2017 | Septiembr | EEP
900.700,00 | 595.596 315.104 24/08/2017 ABONO 2017 Julig EEP
1.499.850,00 | 893.050 606.800 28/10/2016 FACTURA 2016 Octubre | COLPATRIA




ACU-ALC-ASE

Con lo anterior, se da por atendida la solicitud del usuario y este Departamento quedara pendiente de la nueva
resolucién de la Superintendencia, con la finalidad de ajustar los cobros del servicio de alcantarillado.

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 PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por CESAR LUIS
CARDONA GOMEZ identificado con C.C. No. 10093970 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOS 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)
CESAR LUIS CARDONA GOMEZ enviando citacion a Correo Electrdnico:, cesarluiscardona@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno, al tratarse de solicitud de
informacién y documentos, 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profirié la Resoluciéon No. 231632-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GABRIEL DURAN GARCIA 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:

231632-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GABRIEL DURAN GARCIA
Matricula No 1808716

Direccion para Notificacion CR 32 # 81 A- 03 MZ 11 CS 21 ALTAVISTA

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. 2829756
Resolucion No. 231632-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231632 de 3 DE DICIEMBRE 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 3 DE DICIEMBRE DE 2018 el sefior(a) GABRIEL DURAN GARCIA identificado con C.C. No.
10075259, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 231632 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1808716 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 32 # 81 A- 03 MZ 11
CS 21 en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Que este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de
2018.

Que en la revision técnica realizada el dia 12 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.S ESP, se
encontro que: “Se reviso el predio, el medidor esta frenado, sdlo vive una persona me informan los vecinos y
no permanecen en la casa’. El medidor N°. P1015MMCMX03414AA registra una lectura acumulada de 444
m3.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
NOVIEMBRE Lectura actual 444 m3 Medidor Frenado. Facturacién de
DE 2018 menos (-) lectura anterior 12 m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la
444 m3 esigual (=) a0 m3 Ley 142 de 1994.

Que ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, puesto que el medidor N°.
P1015MMCMX03414AA tiene la calidad de frenado, 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
0 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 NOVIEMBRE de 2018 de
conformidad con la normativa vigente aplicable con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares correspondiente a 12 m3.

Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares como los demas promedios contemplados en el articulo en mencion, 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 instalado se encuentra frenado, se esta utilizando el servicio 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 este orden de ideas, mediante el presente acto administrativo se notifica que el medidor instalado se
encuentra frenado, por lo que no se podra obtener un consumo real en los proximos periodos de facturacion,
en consecuencia es imperativo instalar un nuevo 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
metroldgicas: 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 adicionalmente resulta importante aclarar que el cambio de los equipos de medicion obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa
tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los consumos a los usuarios con el
animo de dar seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado,
aclarandole que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercializacion de medidores, pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los
coNnsumos.

Que por otra parte resulta imperativo informar que las empresas de servicios publicos domiciliarios cuentan
con la potestad legal de efectuar la suspension y corte del contrato por la negaciéon de la instalacién del
medidor, de conformidad con la normativa que a continuacién se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994, en su
Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/ 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 {(...). 2).
La clausula décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una
obligacion de los usuarios permitir que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber: “(...)
“Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos
para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente,
autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar
en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de
medida mas precisos. Cuando el usuario o0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la
comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) {(...).

Que asi mismo, el contrato de Servicios Plblicos Domiciliarios de la empresa de Acueducto y alcantarillado de
Pereira expresamente estipula en la CLAUSULA DECIMO QUINTA numeral 03 dentro de las causales de
suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes la siguiente: n) No permitir el
traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para
garantizar una correcta medicion.

Que también es de anotar, que la suspension temporal del contrato por su parte se refiere especificamente a
la no prestacion del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que, cuando el suscriptor adquiera el medidor en el mercado o permita la instalacién del nuevo aparato de
medida por parte de la Empresa, el servicio serd reconectado. Por lo anterior, se concluye que este
Departamento se refiere a la suspensién del contrato y NO a la terminacién definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del articulo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensién que realice la empresa
procede el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

Que por lo anterior, se le notifica al usuario que este Departamento comisiond al Departamento de Control
de Pérdidas No Técnicas con la solicitud N°. 2832383 para que proceda a la instalacion inmediata del
medidor pasados 30 dias, en el evento de gue el usuario no hubiese adgquirido el medidor en el
mercado.

Que con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo del periodo de NOVIEMBRE de 2018 se
facturé de conformidad con la normativa vigente, por lo cual no se modificaran dichos periodos. El cobro de los



cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: 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 afos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

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 afos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los suscriptores o
usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos. En
tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y
la empresa debera aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los
medidores, y del mantenimiento que deba déarselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida méas precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del
consumo facturable de la siguiente manera:

“ARTICULO 146. 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.”

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le haré perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminaciéon del contrato,” (...)

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA
SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS
CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL
CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°
Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por

parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora
de los servicios publicos, en los siguientes eventos:



(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicién, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(...)

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte
del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este
caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Esta omision es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales
y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin
embargo se actua segun lo establecido en la normatividad colombiana.

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.

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIEL DURAN GARCIA
identificado con C.C. No. 10075259 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
GABRIEL DURAN GARCIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 32 # 81 A- 03 MZ 11 CS 21
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: GABRIEL DURAN GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1808716 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 12 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. 231720-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESUS MARIA ARAQUE ALZATE 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:

231720-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JESUS MARIA ARAQUE ALZATE
Matricula No 446450

Direccion para Notificacién AVENIDA DEL RIO # 18 - 24 ZEA ZEA

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. 2830978
Resolucion No. 231720-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231720 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JESUS MARIA ARAQUE ALZATE identificado con
C.C. No. 10066034, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231720 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 446450 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 37 CS 607 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por consumos en
los periodos de JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en JULIO de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin
embargo, se facturaron 10 m3 por promedio.

En AGOSTO de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En SEPTIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En OCTUBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 191 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En NOVIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 192 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En visita realizada el dia 11 de DICIEMBRE de 2018, el revisor encontré que las instalaciones estaban en buen estado,
sin fugas; el predio esta desocupado y tiene instalado el medidor No. P0915MMCCA106905AA con lectura de 192 m3, el
cual estaba funcionando normal, razén por la cual la Empresa procedera a reliquidar los periodos de JULIO, AGOSTO,

SEPTIEMBRE, OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018 por 0 m3 debido a que el predio esta desocupado.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2832468 para gue
realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -164753 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
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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 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS MARIA ARAQUE ALZATE
identificado con C.C. No. 10066034 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)
JESUS MARIA ARAQUE ALZATE enviando citacién a Direccién de Notificacién:, AVENIDA DEL RIO # 18 - 24
ZEA 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: JESUS MARIA ARAQUE ALZATE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 446450 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profirié la Resoluciéon No. 231732-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY DUQUE 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:

231732-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ DARY DUQUE

Matricula No 19616463

Direccion para Notificacion BLOQUE 9 #9 16 CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL POR AV DE LAS
AMERICAS

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. 2831014
Resolucion No. 231732-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231732 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2018 el sefior LUZ DARY DUQUE identificado con C.C. No. 24619705,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231732 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19616463 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 28 en el periodo de NOVIEMBRE de
2018.

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 01 m3 a 11 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En la revisién técnica realizada el dia 12 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.S ESP se encontré lo
siguiente: “Se llama al usuario y me informa que no puede hoy que la llamen con mucho tiempo de antelacion
para poder ir al predio”. El medidor N°. A17FA236838 se encuentra en buen estado y con un funcionamiento
normal registrando una lectura acumulada de 11 m3, se desvirtia inconsistencia tanto en el equipo de
medicion como en el reporte del lector.

De acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial se
identifica que se presenté diferencia de lectura aunque el predio se reporte como desocupado, ademas 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.

Visto lo anterior, tenemos que en el caso concreto y que nos atafie, no se pudo revisar las instalaciones
internas del inmueble en las visita técnicas anteriormente referidas, pese a que al momento de la interposicion
del reclamo se le informé 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 (...)”, razdn 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. 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.

En este orden de ideas, le recomendamos al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades en la
solicitud de visitas técnicas indique el dia y la hora en el cual la Empresa pueda realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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 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.

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 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 LUZ DARY DUQUE identificado con
C.C. No. 24619705 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 LUZ DARY
DUQUE enviando citacion a Direccion de Notificacién:, BLOQUE 9 # 9 16 CLUB RESIDENCIAL EL NOGAL
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ DARY DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616463 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
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 12 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. 231717-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO MOLINA VALENCIA 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:

231717-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO MOLINA VALENCIA
Matricula No 1535129

Direccion para Notificacién CRA 14 B # 11-03 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



Visita No. 2831018
Resolucion No. 231717-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231717 de 5 DE DICIEMBRE 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 5 DE DICIEMBRE DE 2018 el sefior LUIS FERNANDO MOLINA VALENCIA identificado con
C.C. No. 10121500, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 231717 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1535129 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 17 B # 100 A- 01 CS 2
INVASION en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

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 Informaciéon Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 3170 m3 a 3183 m3, arrojando una diferencia de lectura de 13 m3.

En visita realizada el 12 de DICIEMBRE de 2018 se encontré6 medidor No. 06CAM3-30055671 de 1/2”, en buen
estado y registrando normal, con lectura de 3183 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. Se reviso el predio y no hay fugas, todo en buen estado, no se observan reparaciones.
Habita el inmueble 01 persona.

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 utilizacién del servicio, y 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.

Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que se concluye que fueron registrados por el
aparato de medida y se factur6 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO MOLINA
VALENCIA identificado con C.C. No. 10121500 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 LUIS
FERNANDO MOLINA VALENCIA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CRA 14 B # 11-03 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: LUIS FERNANDO MOLINA VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1535129 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 12 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. 231737-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAULA ANDREA FLOREZ 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:

231737-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario PAULA ANDREA FLOREZ PATINO
Matricula No 403659

Direccion para Notificacién MZ 9 LT 20 VILLA OLIMPICA

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. 2831212
Resolucion No. 231737-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 231737 del 06 de diciembre del 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 la sefiora Paula Andrea Flérez Patifio identificada con C.C. No. 42134680, obrando en calidad de “
Arrendatario” radicé ante la Empresa el dia 06 de diciembre de 2018, una reclamacién consistente en la
inconformidad con el consumo y vertimiento facturado del servicio prestado en la Matricula No. 403659,
correspondiente al predio ubicado en la MZ 9 CS 29 barrio Villa Olimpica, realizado en el periodo de
facturacion de noviembre de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de noviembre 2018, segun lo
verificado en el Sistema de Informaciéon Comercial donde se encontré lo siguiente:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de noviembre de 2018 el
medidor registr6 1098 m3 a 1098 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3, con la observacion de
“MEDIDOR EN FRENADQ”. Para este periodo la Empresa facturé 30 m3 de consumos.

En visita realizada el 10 de diciembre de 2018 se observdo medidor FRENADO No. P 034534-2012 AA con
lectura de 1098 m3, Se encontrdé el predio s6lo, se comunica con la usuaria quien manifiesta que no se
encuentra cerca para atender la visita, el predio se encuentra ocupado por 5 personas. Por esta razon, los
consumos facturados en noviembre de 2018 no seran reliquidados, porque se factur6é por aforo debido a la
imposibilidad de medir los consumos. Se le informa que se continuara cobrando por aforo hasta que se
instale un nuevo medidor.

Asi mismo, se le informa que debera autorizar el cambio del medidor, sin embargo, puede adquirirlo en el
mercado, y para ello se le otorga el término de un periodo de facturacion para suministrar el nuevo, de
acuerdo con los requerimientos técnicos que consiste en que sea un medidor VOLUMETRICO, CLASE R
160, DE TRANSICION MAGNETICA, DE PLASTICO con certificado de calibracion y factura original. Al
no obtener respuesta, y en virtud del Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 la Empresa realiza el respectivo
cambio del nuevo medidor.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2832357 para
que proceda a la instalacion inmediata del medidor pasados 30 dias.

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 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 PAULA ANDREA FLOREZ PATINO
identificado con C.C. No. 42134680 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)
PAULA ANDREA FLOREZ PATINO enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, MZ 9 LT 20 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: PAULA ANDREA FLOREZ PATINO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 403659 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: asesor10

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. 231747-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GILBERTO ANTONIO CANAVAL 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231747-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 24 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ
Matricula No 792069

Direccion para Notificacion CL 75 BIS # 27 C- 32 PS 1 LAURELES |

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. 2831278
Resolucion No. 231747-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231747 de 6 DE DICIEMBRE 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 6 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ
identificado con C.C. No. 4445876, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231747 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 792069 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CL 75 BIS # 27 C- 32 PS
1 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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 104 m3 a 142 m3, arrojando una diferencia de lectura de 38 m3.

En visita realizada el 11 de DICIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1715MMRSA107088AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 162 m3; el cual mide para dos predios en los cuales habitan 5 personas.
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 gque 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 el periodo de 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GILBERTO ANTONIO CANAVAL
SANCHEZ identificado con C.C. No. 4445876 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)
GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 75 BIS # 27 C-
32 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: GILBERTO ANTONIO CANAVAL SANCHEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
792069 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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, profirié la Resoluciéon No. 231751-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO OCHOA GOMEZ 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:

231751-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FERNANDO OCHOA GOMEZ
Matricula No 1702257

Direccion para Notificacion CR 4 # 1- 99 PUERTO CALDAS PUENTE BLANCO

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. 2831453
Resolucion No. 231751-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231751 de 7 DE DICIEMBRE 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 7 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FERNANDO OCHOA GOMEZ identificado con C.C.
No. 71939000, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231751 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1702257 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 1- 99 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que participé el(la) sefior(a) Fernando Ochoa 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL33829AA
el cual registra una lectura acumulada de 653 m3. Se encontr6 fuga visible por el rebose en el
tanque del sanitario, se recomend6 el cambio del accesorio al usuario presente en la revision.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una
diferencia de 14 m3, avanzo de 634 a 648 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revisién 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.

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 serd modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida vy las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO OCHOA GOMEZ
identificado con C.C. No. 71939000 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)
FERNANDO OCHOA GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 1- 99 PUERTO CALDAS
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: FERNANDO OCHOA GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1702257 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 12 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. 231773-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ESPERANZA OBONAGA 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:

231773-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ ESPERANZA OBONAGA PATINO
Matricula No 1155225

Direccion para Notificacién MZ 35 CS 22 POBLADO I

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. 2831957
Resolucion No. 231773-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231773 de 10 DE DICIEMBRE 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 10 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ ESPERANZA OBONAGA PATINO identificado
con C.C. No. 24621927, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 231773 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1155225 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 35 CS 22 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefor(a) Alejandra quiceno como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA107127AA el cual registra una lectura acumulada de 95 m3. Se reviso el predio no
hay fugas todo en buen estado. Viven dos personas y no permanece en la casa. Se observa la
reparacion de una fuga interna localizada con el geofono a un lado del sanitario del piso uno.

En el mes de agosto de 2018, se detectd fuga interna con el equipo del geéfono, se le indico el
sitio a la usuario, y se le dié dos meses para reparar, periodo en el cual se procedio a liquidar el
consumo promedio, pero en el periodo de NOVIEMBRE de 2018, se liquida el consumo completo
que arroja la diferencia de lectura del medidor el cual avanzé de 66 a 88 m3 arrojando un consumo
de 16 m3.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafnos 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. Porque por la fuga detectada se
modificé el consumo de los periodos de agosto, septiembre y octubre de 2018.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ESPERANZA OBONAGA
PATINO identificado con C.C. No. 24621927 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) LUZ
ESPERANZA OBONAGA PATINO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 35 CS 22 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: LUZ ESPERANZA OBONAGA PATINO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1155225 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 12 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. 231775-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ 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:

231775-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ
Matricula No 989947

Direccion para Notificacién CR 11 # 42- 57 APTO 502 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. 2831851
Resolucion No. 231775-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231775 de 10 DE DICIEMBRE 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 10 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ identificado con
C.C. No. 34043030, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231775 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 989947 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: CR 11 # 42- 57 APTO 502 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 registr6 de 98 m3 a 108 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 108 m3 a 119 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 11 m3.

En visita realizada el 11 de DICIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1515MMRSA66522AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 132 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque la usuaria no contest6 el
teléfono y el predio estaba solo.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 11 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 cumpli6, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon por la cual los valores objeto de reclamo no
serén 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
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 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 OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018 son correctos y no serdn 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 DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ
identificado con C.C. No. 34043030 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)
DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 11 # 42- 57 APTO 502
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: DOLLY SANCHEZ FERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 989947 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 231792-52 de 12 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR 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:

231792-52
Resolucion No

12 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 24 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR
Matricula No 1846039

Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO # 68 - 136 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.
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Resolucion No. 231792-52

DE: 12 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231792 de 11 DE DICIEMBRE 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 11 DE DICIEMBRE DE 2018 la sefiora DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR identificada con C.C.
No. 42153874, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231792 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1846039 Ciclo: 12 ubicada en: CR 25 # 72 C- 51 PS 2 en el periodo de NOVIEMBRE de
2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
concepto de reconexidn del servicio, en los siguientes términos, a saber:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (ndmero de facturas sin cancelar) por valor de SETENTA Y
DOS MIL DOSCIENTOS SESENTA PESOS ($72.260), con fecha limite de pago el dia 06 de NOVIEMBRE de
2018.

Por lo anterior, el dia 08 de NOVIEMBRE de 2018 a las 02:35 pm al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio, con la finalidad de suspender el servicio, pero el usuario se opuso al corte segun refiere el
sistema de informacién comercial.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realizé el pago de forma extemporanea, ya que
pago el dia 08 de NOVIEMBRE de 2018 a las 04:07 pm.

En ese sentido es importante hacer las aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por més de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion
de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar
dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe
y 5) No fue posible realizar el corte del servicio a pesar de haberse cumplido las condiciones, lo anterior,
debido a que el usuario se opuso al mismo.

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 iqual a dos periodos, 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, a pesar de no haberse ejecutado por oposicidon de usuario.

No obstante lo anterior, teniendo en cuenta el hecho de que si bien el pago del periodo de facturacion de
OCTUBRE de 2018 se realizd extemporaneamente, se efectu6 en el mismo dia, ademas dada la
inconformidad de la reclamante y que la ley 142 de 1994 es su articulo 96. Estipula: “Quienes presten servicios
publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion
de los costos en que incurran’, este Departamento haciendo uso de la potestad antedicha procedera a eliminar
el cobro de la reconexién facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 por la suma de $35937,
reliquidando dicho valor a favor de la matricula objeto de reclamacion, en consecuencia, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de
2018, eliminando el cobro de la reconexion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35937 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2018-11 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
0]

Por dltimo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la
factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el nimero de su
matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los
pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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 sefialados 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 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este 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.

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR
identificado con C.C. No. 42153874 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,



REINSTALACION. 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 DIANY
YISLEY MAMIAN SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificacién:, AV 30 DE AGOSTO # 68 - 136
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: DIANY YISLEY MAMIAN SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1846039 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

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



