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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 18663-52 de 6 DE
FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6O RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ EDILMA
GIRALDO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

Recurso No 18663-52

Fecha Resolucion Recurso 6 DE FEBRERO DE 2019
RECLAMO 232116 de 4 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ EDILMA GIRALDO
Identificacion del Peticionario 42076697

Matricula No. 1216050

Direccién para Notificacion CL 7 #6-76 APTO 1 SANTANDER

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificaciéon 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. 2844451
Resolucion No. 18663-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18663 DE 22 DE ENERO DE
2019 SOBRE RECLAMO No. 232116 DE 2 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) LUZ EDILMA GIRALDO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42076697 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucion No. 232116-52 de 4 DE ENERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 1216050 Ciclo 1,
ubicada en la direccion CL 7 # 6- 76 APTO 1, Barrio SANTANDER en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12

Que el recurrente por escrito presentado el dia 22 DE ENERO DE 2019
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo
mencionado impugné la decision porque el servicio no le fue suspedido, solicita
revisar cobro, porque no cuenta ocn recurso econémicos para asumir el costo de
la reconexién, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién
corresponde especificamente al predio identificado con la matricula de
servicios 1795467, localizado en CL 7 # 6- 76 APTO 1, Barrio SANTANDER,
predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se
observa que la matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la
facturacion, de un periodo de facturacion al periodo de NOVIEMBRE DE
2018, vy la fecha limite de pago era el 21 de noviembre de 2018, razdn por
la cual, el dia 22 de noviembre se gener6 la orden de corte y se reportd
como suspendido el mismo dia, se evidencia el pago se realiz6 el dia 6 de
diciembre de 2018 es decir, posterior al corte reportado por el contratista, y el
sistema generd la orden de reconexién para el 5 de diciembre.

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicit6 al
Grupo de Corte y Reconexién copia de las ordenes de suspensién y
reinstalacion del servicio, y se observan que presentan inconsistencias, razén
por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro realizado por
este procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende
a $35.937,00 valor liquidado en la facturacion del periodo de DICIEMBRE DE



2018. y revoca la decision inicial.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION.. .

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro
del régimen legal que regula la prestacion 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. E/
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact. Liq.
RECONEXION DEL 2019-1 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ
EDILMA GIRALDO contra la Resolucion No. 232116-52 de 4 DE ENERO DE
2019, y REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de
ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1216050 la suma de
-35937. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

7 # o
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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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232368-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232368-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ZOOLOGICO

Matricula No 515296

Direccion para Notificacion proyectos@smpereira.org POR AEROPUERTO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844497
Resolucion No. 232368-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232368 de 21 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE ENERO DE 2019 el (la) senor(a) ZOOLOGICO identificado con N.I.T.
No. 891408071, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 232368 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 515296 Ciclo: 13 ubicada en
la direccién: VIA ZOOLOGICO.MATECANA en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacion, calificacion)

En atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 21 de enero de 2019,
mediante el la Sociedad de Mejoras de Pereira propietaria del Zoolégico Matecana, donde
manifiesta que se encuentran sin el servicio de Acueducto y Alcantarillado desde el mes de
enero de 2018, ya que fue cuando se realizo el retiro de las redes mediante la demolicién
de los habitantes existentes, por lo que la empresa Aguas y Aguas de Pereira ha realizado
cobros de consumos hasta la fecha; por lo tanto la Sociedad de Mejoras de Pereira
solicita se realice el reembolso en efectivo del equivalente a los cargos por consumos no
utilizados durante el afo 2018 y el afno 2019; lo referente al predio ubicado en la via
Zooldgico Matecaria por el Aeropuerto; con matricula de servicios publicos No 515296, se
encentra lo siguiente:

Que la legitimacién por activa es aquella facultad conferida a persona natural o juridica
determinada para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que la prestacion de los servicios publicos en Colombia cuenta con un régimen legal
especial y preferente, que regula la relacién Usuario — Empresa enmarcada en un contrato
de condiciones uniformes o también denominado de servicios publicos domiciliarios, de tal
suerte que la Ley 142 de 1994 en su articulo 9° establece que los usuarios de los servicios
publicos tienen derecho, a solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna,
sobre todas las actividades y operaciones directas o indirectas que se realicen para la
prestacion de los servicios publicos, siempre y cuando no se trate de informacién calificada
como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que sefale la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios se pronuncio en el siguiente sentido: “[...] el suscriptor o usuario es la persona
que esta legitimada para provocar la proteccion de sus derechos ante la empresa y ante la
SSPD y para reclamar su insatisfaccion o vulneracion.

Interpretar en otro sentido esta facultad provocaria que eventualmente la administracion se
pronuncie sobre intereses de terceros totalmente ajenos a la relacion administrativa de la
que se conoce, en desmedro del derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y
del debido proceso de quienes ignoran la existencia de una actuacion ante los
prestadores.”



Lo anterior guarda relacién con lo sefialado por la Corte Constitucional en Sentencia
T-817-2002 en su andlisis sobre los requisitos para establecer la legitimidad en la causa
cuando se persigue la proteccion judicial del derecho de peticion en los servicios publicos
domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presento a su nombre la solicitud (...)
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando
no coincida la condicion de propietario o usuario del inmueble. {(...).

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el
propietario del inmueble o el suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos,
se traslade de manera integra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por
virtud del ejercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los servicios publicos
domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como
propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado para solicitar informacion o
modificacion de ciertos aspectos relativos a la ejecucion del contrato de servicios publicos.
Esto, sin embargo, no implica que el derecho de peticion pueda ser ejercido de manera
indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada
sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de
las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran
el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. {(...)

Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucion, 9, 134 y siguientes y 152
y siguientes, de la Ley 142 de 1994, se desprende una proteccion especial a los usuarios
de los servicios publicos. Esta proteccion es desarrollada entre otras por las normas que
prevén la posibilidad de efectuar peticiones respetuosas ante las entidades prestadoras.
En consecuencia y como se trata de una proteccion especial al usuario, sera éste el
legitimado para su ejercicio, con lo cual la_condicion de usuario del servicio publico, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del
derecho de peticion.

La inobservancia de este requisito podra generar que en situaciones concretas se profieran
decisiones administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso
de los verdaderos interesados en ellas, con lo cual incluso los propios usuarios podran
verse afectados por la inadvertencia de las autoridades administrativas o judiciales sobre el

punto] [...]".

Que en este orden de ideas, en tratdndose de peticiones regidas por el marco normativo
aplicable al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacion
por activa para incoar peticiones a la administracién son los suscritores, usuarios, o
personas que prueben que su actuacibn a nombre del suscriptor o usuario tiene la
aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente conferido,
de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa
exista una relacién de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vinculo, resulta
imperativo para las prestadoras cerciorarse que los directamente interesados tengan
conocimiento de la actuacién administrativa que se suscite dentro de la competencia del
contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no conculcar sus derechos y
al tiempo dar cabal aplicacién al debido proceso y a los principios rectores de la funcién
administrativa.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 21 de ENERO de 2019 LA SOCIEDAD DE MEJORAS DE PEREIRA- NIT
891408071, obrando en calidad de PODERDANTE y como Propietaria del ZOOLOGICO
MATECANA, present6 el RECLAMO No. 232368 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 515296, ubicada en la direccion: Via Zoolégico Matecana
por el Aeropuerto, en el periodo de enero de 2018 hasta el periodo de enero de 2019.

En atencibn a su reclamoingresado en el sistema de informacion



comercial con el numero No. 232368, correspondiente a la matricula No. 515296, se
observa que una vez analizados los requisitos previos para su atencion, se observo
gque NO ADJUNTO los documentos que la acreditan como Representante Legal de la
Sociedad de Mejoras de Pereira propietaria del Zoolégico Matecafia o en su defecto,
poder para iniciar el tramite administrativo ante la Empresa, por lo cual, es primordial
para la Empresa que acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo cual debe
presentar en toda reclamacion el documento actualizado, con un término no superior a
30 dias, y la respectiva fotocopia de la cédula de ciudadania, o en su defecto, el
poder debidamente otorgado, por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de
economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita
completar la peticion suministrando los documentos requeridos y relacionando el
namero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término de DIEZ
(10) DIAS. Una vez completada la informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente
el reclamo con un nuevo namero para iniciar el conteo de los términos. Pasado ese
término sin que se obtenga respuestade lo solicitado se procedera a archivar el
expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente
procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales”.

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 1o. Declarar incompleta la reclamacion presentada por la Sociedad de
Mejoras de Pereira, Nit 894408071, obrando en calidad dePODERDANTE del Zoolégico
Matecafa, por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO en el afio 2018 y lo corrido del afio 2019 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién a la Sociedad de Mejoras de Pereira, enviando citacion al correo
electrénico:proyectos@smpereira.org, haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Solicitar a la sefora Sociedad de Mejoras de Pereira completar la
informacidn consistente en la presentacién de los documentos de legitimacion, para lo cual



se le otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez completada la informacion la
Empresa procederd a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se
obtenga respuesta se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por tratarse de
un asunto de tramite.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232407-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

Resolucion No

232407-52

Fecha Resolucién

6 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion

18 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario

NELSON TORRES CORREA

Matricula No

155143

Direccion para Notificacion

CR 8 # 20 - 53 PS 2 CENTRO PARQUE LA LIBERTAD

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2844649
Resolucion No. 232407-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232407 de 22 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) NELSON TORRES CORREA
identificado con C.C. No. 10092691, obrando en calidad de Representante Legal present6
RECLAMO No. 232407 consistente en: CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 155143 Ciclo: 2
ubicada en la direccién: CR 8 # 12- 32 APTO 201 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ENERO
DE 2019 en la que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P0915MMCAS91168AA el cual registra una lectura
acumulada de 1032 m3. Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta.Se visita
predio y se encuentra solo.

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P., se efectu6 visita al predio el dia 24 de
enero de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar, le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la
solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53, que dice “si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas”

El usuario manifiesta su inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones
domiciliarias facturadas en el periodo de enero de 2019 por un valor de $1°425.729, por
baja presion, segun el usuario el dafo persiste y solicita explicacion de los valores
facturados y la reparacion en garantia del dano reportado; solicita revision y reliquidacién; lo
referente al predio ubicado en la Carrera 8 No 12-32 Apto 201 Parque la Libertad, con
matricula de servicios 155143, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial, se puede observar que la Empresa realizé
la reparacion de la acometida de acueducto del inmueble y la instalacién de una llave de
paso de 1/27, trabajo que se realizé con el cumplido No 378355079, y tuvo un costo de
$1°172.077 el cual fue diferido a 6 cuotas, cada una por un valor de $200.506, y de igual



manera se cobré el valor del IVA el cual tuvo un costo de $222.695, cobro que solo se
realiza una sola vez y es obligacion de la Empresa hacer este recaudo. Los materiales
utilizados en la reparacién de la acometida son los siguientes:

Nombre Cantidad Valor
Adaptador hembra PVC de 12" 1 366
Adaptador macho PF UDA de 2" 1 1.575
Acoples medidor de 2" 1 38.865
Valvula compuerta elastica de 8 E L 1 1°329.560
Instalacién de llave de paso de 2" 1 24.404

Ahora bien, con respecto a los valores facturados por la Empresa por la reparacion de la
acometida de acueducto, debo informarle al usuario que se encuentran establecidos en la
Directiva de Gerencia No 098 de 2017, donde se fijan los valores por conexiones,
materiales, actividades y servicios; ya que fue necesario estandarizar la denominacién de
los conceptos que se cobran a los usuarios via otros cobros, donde solo se dejaron
aquellos que se utilizan cotidianamente; en la visita realizada por los revisores de este
Departamento con objeto de la presente reclamacion, se pudo establecer que el trabajo si
se realizé en el inmueble, pero no se pudo establecer si el inmueble presenta problemas de
presion ya que no se pudo revisar las instalaciones internas del predio, en consecuencia
este Departamento considera que los valores facturados por la Empresa son correctos y no
seran objeto de modificacién alguna. Se le solicitara al Departamento de Redes para que
realice una visita al inmueble y revise la presidn de agua en el predio, por lo que le
solicitamos al usuario estar pendiente de esta visita.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulos 135y 154 de la Ley 142 de 1994.

Articulo 135. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las redes,
equipos y elementos que integran una acometida externa serda 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 y 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 154 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON
TORRES CORREA identificado con C.C. No. 10092691 por concepto de CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA 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(a) NELSON TORRES CORREA enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 8 # 20 - 53 PS 2 CENTRO 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: NELSON TORRES CORREA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155143 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232427-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232427-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ALEJANDRO CARMONA
Matricula No 1801737

Direccion para Notificacion MZ 13 CASA 15 MONTELIBANO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2845295
Resolucion No. 232427-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232427 de 23 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) ALEJANDRO CARMONA
identificado con C.C. No. 9871018, obrando en calidad de Arrendatario presenté
RECLAMO No. 232427 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1801737 Ciclo: 1 ubicada en la direcciéon: CR 13 # 8- 36 LOCAL 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE FEBRERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefora(a) como usuario del servicio y FERNANDO
HERRERA 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° P1515MMRSA77374AA el cual registra una lectura acumulada de 470 m3. SE
LLAMO AL USUARIO Y NO CONTESTA EL TELEFONO , PREDIO SOLO.

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectuo visita al predio el dia 25 de
enero de 2019, en la cual fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo
ingresar, le recomendamos al usuario o suscriptor en préoximas oportunidades en la
solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53, que dice “si su reclamacién requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la
realizacion de dichas visitas”

En el periodo de noviembre de 2018 en el predio se presenté una desviacién significativa
del consumo, por tal razén en el periodo de noviembre de 2018, se le notificd al usuario que
en el predio se habia presentado una desviacién significativa en el consumo la cual se
encontraba dentro de los parametros de la Resolucion CRA 151 de 2001, por lo tanto en
cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la Circular externa SSPD No 006 de
2006 (Circular del Debido Proceso) se le comunicé que el Departamento Previa a la
Facturacién realizaria una diligencia de Revision Técnica al inmueble para investigar las
posibles causas que originaron el incremento, la cual se realizaria el dia 30 de noviembre
de 2018 a las 10:00 AM, de igual manera se le solicitd al usuario estar presente en la
diligencia. Se visit6 el predio el dia y la hora sefalada, el inmueble se encontraba solo, el
usuario no asistio a la cita.



Como no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, la Empresa reprogramé
una nueva visita, le notifico al usuario de la visita el dia 7 de diciembre de 2018, la cual se
realizaria por parte del grupo de Previa a la Facturacion, el dia 13 de diciembre de 2018 a
la 1:30 AM. Se visitd el predio el dia y la hora sefialada y nuevamente el inmueble se
encontraba solo y la usuaria no asistié a la cita.

La Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 149 de la Ley 142 de 1994 procedi6 a
cobrar el consumo en base promedio historico del inmueble correspondiente al periodo de
noviembre de 2018, en este periodo la diferencia de lectura fue de 54 mt3 y la Empresa
cobro en base al promedio histérico del predio que era de 21 mt3 quedando pendiente por
facturar 33 mt3; para el periodo de diciembre de 2018 la diferencia de lectura registrada por
el medidor fue de 58 mt3 y de nuevo se cobré el consumo promedio que era de 22 mt3,
quedando pendiente por cobrar 36 mt3; para un total de consumo pendiente por facturar de
69 mt3.

Para el periodo de enero de 2019 la diferencia de lectura registrada por el equipo de
medida fue de 105 mt3 y se cobraron 84 mt3 quedando pendiente por facturar 21 mt3; esté
Departamento pudo establecer que la lectura del predio era real; por lo tanto, quedan
pendiente por cobrar 90 mt3 los cuales seran facturados el préximo periodo de facturacién
sumandole la diferencia de lectura que registre el equipo de medida.

Esta accion se realiza en aplicacién del articulo 149 de la Ley 142 de 1994 “Al aclarar la
causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran
o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso”.

La Empresa dentro del término de cinco meses podra cobrar bienes o servicios que no se
facturaron por investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores,
segun lo dispuesto en el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, al cabo de 5 meses de haber
entregado las facturas, se configuraran cobros inoportunos.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Concluyendo que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en los periodos de noviembre, diciembre de 2018 y enero de 2019 son correctos
y no seran objeto de modificacion alguna, ya que fueron registrados por el equipo de
medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 ALEJANDRO
CARMONA identificado con C.C. No. 9871018 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(a) ALEJANDRO CARMONA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 13 CASA 15 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: ALEJANDRO CARMONA la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1801737 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232442-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232442-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUCERO OCAMPO ARBOELDA
Matricula No 1767151

Direccion para Notificacion CL 63 # 13- 05 AV 30 ADE AGOSTO Il

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2845573
Resolucion No. 232442-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232442 de 23 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ENERO DE 2019 el (la) sefor(a) LUCERO OCAMPO ARBOELDA
identificado con C.C. No. 42104564, obrando en calidad de Representante Legal presento
RECLAMO No. 232442 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1767151 Ciclo: 11 ubicada en: CL 63 # 13- 05 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1,2018-10,2018-11

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019, en
virtud de lo establecido en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 y frente a la solicitud de
instalaciéon de medidor.

En primer lugar, frente a la solicitud de instalacion de un nuevo medidor, se le comunica
que el dia 24 de enero de 2018 se instal6 el nuevo medidor, el cual fue recibido por la
sefiora Estefania Cortés. Con lo anterior, queda atendida su solicitud y se ofrecen disculpas
por todos los inconvenientes que pudieron presentarse.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 784 m3 a 793 m3 arrojando una diferencia
de lectura de 9 m3.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré 793 m3 y en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 registré 793 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3, con la
observacién de “SERVICIO DIRECTO”. Para este periodo la Empresa factur6 0 m3 de
consumos.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registr6 793 m3 y en el periodo de
OCTUBRE de 2018 registr6 793 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3, con la
observacién de “SERVICIO DIRECTO”. Para este periodo la Empresa factur6 6 m3 de
consumos.

En el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registrdé 793 m3 y en el periodo de
NOVIEMBRE de 2018 registré 793 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3, con la
observacién de “SERVICIO DIRECTO”. Para este periodo la Empresa factur6 6 m3 de
consumos.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registré 793 m3 y en el periodo de



DICIEMBRE de 2018 registré 793 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3, con la
observacién de “SERVICIO DIRECTO”. Para este periodo la Empresa factur6 6 m3 de
consumos.

En visita realizada el 29 de ENERO de 2019 se observd medidor No. J18FA817835
funcionando normal, con lectura de 1 m3, en el predio laboran 4 personas y las
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por esta razén, se puede concluir que en
los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 la Empresa debid
facturar los consumos por promedio; lo anterior, en cumplimiento del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales’.

Por esta razodn, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de NOVIEMBRE,
DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 por promedio de 5 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15596 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-1 468 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-1 468 5 6 8616 10339 -1723

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-1 468 5 6 5058 6069 -1012
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE | 2018-12 468 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-11 468 5 6 4553 5464 -911
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2018-11 468 5 6 8616 10339 -1723

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2019-1 468 5 6 4553 5464 -911
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2018-11 468 5 6 5058 6069 -1012
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO




CONSUM| 2018-12 468 5 6 7757 9308 -1551
O
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-11 468 5 6 7757 9308 -1551
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-11 468 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC | 2018-12 468 5 6 4553 5464 -911
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2018-12 468 5 6 8616 10339 -1723

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC | 2018-12 468 5 6 5058 6069 -1012
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2019-1 468 5 6 7757 9308 -1551
0]
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 Atencion 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 LUCERO OCAMPO
ARBOELDA identificado con C.C. No. 42104564 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(a) LUCERO OCAMPO ARBOELDA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 63 # 13- 05 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: LUCERO OCAMPO ARBOELDA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1767151 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyectd: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232438-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EDWIN ALBERTO MUNOZ MARIN y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232438-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario EDWIN ALBERTO MUNOZ MARIN
Matricula No 306498

Direccion para Notificacion CL 37 # 4- 17 GANARTE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2845670
Resolucion No. 232438-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232438 de 24 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) EDWIN ALBERTO MUNOZ MARIN
identificado con C.C. No. 9976074, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 232438 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 306498 Ciclo: 4 ubicada en: CL 37 # 4- 17 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1

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:  (Radicacioén, 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 DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrdé que para el periodo de DICIEMBRE de
2018 el medidor registré de 731 m3 a 754 m3, arrojando una diferencia de lectura de 23 m3.

Para el periodo de ENERO de 2019 el medidor registré de 754 m3 a 771 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 17 m3.

En visita realizada el dia 28 de ENERO de 2019, el revisor encontré6 medidor No.
P1315MMCEL39363AA registrando normal, con una lectura de 780 m3; ademas, todas las
instalaciones internas estaban en buen estado; sin embargo, se observé una fuga en el medidor,
razon por la cual la Empresa procedera a reliquidar los periodos de DICIEMBRE de 2018 y ENERO
de 2019 por promedio de 12 m3 en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Se comisiona al Departamento de Operaciones a través de la solicitud No. 2850209 para que realice
la reparacion de la fuga.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47859 detallado asi:

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

ND| 2019-1 408 12 13 -12883 -13956 1074
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND| 2018-12 408 12 13 -12883 -13956 1074
SUBSIDI
ACUEDU

CTO




VERTIMIE | 2018-12 408 12 23 20678 39634 -18955
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-1 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

ND| 2019-1 408 12 13 -14309 -15502 1192
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-1 408 12 17 20678 29294 -8616

NTO
ALCANTA
RILLADO

TRASLAD | 2018-12 408 0 0 0 -5780 5780
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
(O~}

ND | 2018-12 408 12 13 -14309 -15502 1192
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-12 408 12 23 18617 35682 -17065
0]
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2019-1 408 12 17 18617 26373 -7757
O
ACUEDU
CTO

TRASLAD | 2018-12 408 0 0 0 5780 -5780
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
(OF]

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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



Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 Atencion 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 EDWIN ALBERTO
MUNOZ MARIN identificado con C.C. No. 9976074 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) EDWIN ALBERTO MUNOZ MARIN enviando citacion a Direcciéon de
Notificacién:, CL 37 # 4- 17 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: EDWIN ALBERTO MUNOZ MARIN la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 306498 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232434-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232434-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario RAQUEL ROLDAN MONTES
Matricula No 392670

Direccion para Notificacion CALLE 37 # 13- 108 NIZA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2845668
Resolucion No. 232434-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232434 de 24 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

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

CONSIDERACIONES GENERALES

Que la legitimacién por activa es aquella facultad conferida a persona natural o juridica
determinada para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que la prestacion de los servicios publicos en Colombia cuenta con un régimen legal
especial y preferente, que regula la relaciéon Usuario — Empresa enmarcada en un contrato
de condiciones uniformes o también denominado de servicios publicos domiciliarios, de tal
suerte que la Ley 142 de 1994 en su articulo 9° establece que los usuarios de los servicios
publicos tienen derecho, a solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna,
sobre todas las actividades y operaciones directas o indirectas que se realicen para la
prestacion de los servicios publicos, siempre y cuando no se trate de informacioén calificada
como secreta o reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que sefnale la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios se pronuncio en el siguiente sentido: “[...] el suscriptor o usuario es la persona
que esta legitimada para provocar la proteccion de sus derechos ante la empresa y ante la
SSPD y para reclamar su insatisfaccion o vulneracion.

Interpretar en otro sentido esta facultad provocaria que eventualmente la administracion se
pronuncie sobre intereses de terceros totalmente ajenos a la relacion administrativa de la
que se conoce, en desmedro del derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y
del debido proceso de quienes ignoran la existencia de una actuacion ante los prestadores.

Lo anterior guarda relacién con lo sefalado por la Corte Constitucional en Sentencia
T-817-2002 en su andlisis sobre los requisitos para establecer la legitimidad en la causa
cuando se persigue la proteccion judicial del derecho de peticion en los servicios publicos
domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presentd a su nombre la solicitud {(...)
SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando
no coincida la condicidon de propietario o usuario del inmueble. (...).

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el
propietario del inmueble o el suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos,
se traslade de manera integra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por
virtud del ejercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los servicios publicos
domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como
propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado para solicitar informacion o
modificacion de ciertos aspectos relativos a la ejecucion del contrato de servicios publicos.
Esto, sin embargo, no implica que el derecho de peticion pueda ser ejercido de manera
indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacién contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada



sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de
las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran
el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. {(...)

Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucion, 9, 134 y siguientes y 152
y siguientes, de la Ley 142 de 1994, se desprende una proteccion especial a los usuarios
de los servicios publicos. Esta proteccion es desarrollada entre otras por las normas que
prevén la posibilidad de efectuar peticiones respetuosas ante las entidades prestadoras.
En consecuencia y como se trata de una proteccion especial al usuario, sera éste el
legitimado para su ejercicio, con lo cual la_condicién de usuario del servicio publico, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del
derecho de peticion.

La inobservancia de este requisito podra generar que en situaciones concretas se profieran
decisiones administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso
de los verdaderos interesados en ellas, con lo cual incluso los propios usuarios podran
verse afectados por la inadvertencia de las autoridades administrativas o judiciales sobre el

punto] [...]".

Que en este orden de ideas, en tratdndose de peticiones regidas por el marco normativo
aplicable al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacion
por activa para incoar peticiones a la administracién son los suscritores, usuarios, o
personas que prueben que su actuacién a nombre del suscriptor o usuario tiene la
aguiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente conferido,
de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa
exista una relacién de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vinculo, resulta
imperativo para las prestadoras cerciorarse que los directamente interesados tengan
conocimiento de la actuacién administrativa que se suscite dentro de la competencia del
contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no conculcar sus derechos y
al tiempo dar cabal aplicacién al debido proceso y a los principios rectores de la funcién
administrativa.

Que para dar aplicacién al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar
las irregularidades advertidas en la actuacion administrativa, por lo cual el articulo 17,
modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos
sefala: “[...] cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o
que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar
una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira
al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes’ [...]".

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “...] si un prestador basa su argumento de
no resolver de fondo un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el articulo 77 del
CPACA, no procede sancion por parte de esta Entidad y tampoco se configura el SAP,
porque el legislador no lo previé asi. Debe tener en cuenta el consultante, que en el
derecho existen diversas escuelas de hermenéutica juridica, que permiten la interpretacion
de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral
basada en principios.

Que la Corte constitucional asimismo ha puntualizado: “Asi las cosas resulta
meridianamente claro que el derecho de peticion comporta varias manifestaciones en las
cuales el legislador colabora en su configuracion legal y en su desarrollo constitucional. En
consecuencia conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho de peticién al igual
que los demds derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el caracter de absolutos, pues cuentan con los limites impuestos por los derechos
de los demas y el orden juridico.

En este sentido el Legislador, puede, en ejercicio de la clausula general de competencia
prevista en el del articulo 150 superior definir los distintos elementos materiales para

1 Ley 1437 de 2011 articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°.



concretar el ejercicio de los derechos fundamentales y por lo tanto es un deber
constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de todo ciudadano de
respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5
Constitucional)”.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 24 de ENERO de 2019 la sefiora RAQUEL ROLDAN MONTES, identificada con
cédula de ciudadania No. 38857516, presenté el reclamo con el numero 232434
consistente en: “INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO.
Lo anterior respecto del inmueble EDIFICIO NIZA | BLOQUE 3 AREA COMUN. con
matricula No. 392670.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material
probatorio obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos
establecidos para su presentacién, observé que la sefiora RAQUEL ROLDAN MONTES,
identificada con cédula de ciudadania No. 38857516, adolece de legitimacion por activa
para presentar ante la entidad el reclamo en mencién a nombre del inmueble EDIFICIO
NIZA | BLOQUE 3 AREA COMUN. con matricula No. 392670, por cuanto no aporta la
certificacién expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira, con
expedicion no superior a 30 dias en la cual conste que es la representante legal de la citada
persona juridica.

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto
SSPD 91 de 2016 manifesto: “[...] el régimen de los servicios publicos necesariamente
impone la obligacion para la autoridad de validar la calidad con la que actua el peticionario;
luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo ni el régimen de los servicios
publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una “peticion” por aspecto relativos
a la condicion o calidad en la que se actua, si quien la eleva no acredita la condicion de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios publicos y la
Ley 142 de 1994, la respuesta, dependiendo del caso concreto, podra ser negativa, pues,
en principio, no le asiste interés, aspecto que deberia acreditar el interesado [...]".

Que para dar aplicacién al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar
las irregularidades advertidas en la actuacion administrativa, por lo cual el articulo 17,
modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos
sefala: “[...] cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o
que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar
una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira
al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes’ [...]".

Que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios en atencion al principio de eficiencia
advierte la necesidad de encausar la actuacién administrativa para no conculcar los
derechos de los usuarios, dar aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la
funcién administrativa, asi como también garantizar la protecciéon del derecho de peticién
en los servicios publicos al tenor de lo estimado por la Corte constitucional en la sentencia
C-826/13 que a la letra dice: “(...) es evidente para esta Corporacion que el principio de
eficacia impide que las autoridades administrativas permanezcan inertes ante situaciones
que involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses.
Igualmente, que la eficacia de las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin
para las mismas, es decir, que existe la obligacion de actuar por parte de la administracion
y hacer una real y efectiva ejecucion de las medidas que se deban tomar en el caso que
sea necesario, en armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo”.

Que la solicitud de los registros de quién es el titular o representante legal de una
Copropiedad tienen por finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimacion activa
del peticionario en la actuacién administrativa que adelanta la entidad, entonces se
requiere que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad que puede

1 Ley 1437 de 2011 articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°.



tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante legal manana no lo sea y
por tanto pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable se requiere que el
mismo sea actualizado para tener la certeza de que la actuacion que se adelanta no esta
viciada y tiene una legitimacién adecuada y la misma estd debidamente probada vy
sustentada.

Que en consecuencia se solicita que el representante legal acredite su legitimidad para
incoar peticiones a la entidad allegando certificacion expedida por la secretaria de
Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir,
actualizada.

Que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que
el representante legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los
derechos de peticidn, y desee interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta
que:

» Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y
claramente identificados. y pueden conferirse verbalmente o por documento
privado.

» Los poderes generales se confieren para toda clase de procesos y solo
podran conferirse por escritura publica.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticién incompleta, por lo cual
resulta imperativo solicitar al reclamante que complete la peticién suministrando el
documento solicitado segun las consideraciones de hecho y derecho expuestas
anteriormente y relacione el nimero del derecho de peticién al que pertenece, para lo cual
se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion la
Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion
solicitada, se entendera como desistida su peticién y se procedera archivar el expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto administrativo motivado, que se notificarda personalmente, contra el cual Unicamente
procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales”.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticion presentado por la
sefiora RAQUEL ROLDAN MONTES, identificada con cédula de ciudadania No. 38857516
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar a la peticionaria la certificacion expedida por la
secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30
dias, es decir, actualizada para acreditar la calidad de representante legal y que
relacione el nimero del derecho de peticién al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion requerida la
Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticién con un nuevo ndmero
para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la
informacion se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO TERCERDO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) RAQUEL ROLDAN MONTES enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CALLE 37 # 13- 108 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO CUARTO. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por
tratarse de asuntos diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232473-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232473-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO
Matricula No 661843

Direccion para Notificacion CARRERA 15 150 25 GALICIA ALTA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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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Visita No. 2845651
Resolucion No. 232473-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232473 de 25 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO
identificado con C.C. No. 10082323, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
232473 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
661843 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CARRERA 15 150 25 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Que el 29 de enero de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente
se desplazo al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio
se encontraba solo, se marcé al numero de celular del reclamante para concertar
la revision y manifiesté que se encuentra fuera de la ciudad y que el presenté el reclamo
porque le pidieron el favor, da un namero telefonico 3146372583 para llamar al propietario
del predio el cual suena apagado. Se observa medidor por 5 minutos el cual no presenta
ningdn registro., sin embargo, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1115MMCCA21347AA el cual registra una lectura acumulada de 1447 m3

Se revisé la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacién significativa del consumo en el periodo
de octubre de 2018, y no se efectud oportunamente la revision previa, razén por
la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo promedio, es
decir de 97_m3 que registro el equipo de medida se facturaron 11_m3, quedando
pendiente por facturar 86 m3, y para el periodo de DICIEMBRE de 2018 se
efectud la revision técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determindé que fue
utilizaciéon del servicio y a los 3 m3 que registré el equipo de medida en
DICIEMBRE se le agregaron__los 86 m3 dejados de facturar en el periodo
anterior, para un total de consumo facturado de 89 m3, lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149y 150 de la Ley 142 de 1994..

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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. El aumento del
consumo se debid algun escape que se presentd entre septiembre y octubre de
2018, porque en la revisién previa, no se observaron fugas, y en la revision con




el equipo del geofono, so confirmo la lectura y no se observaron fugas
impercetibles ni visibles.

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 DICIEMBRE de
2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADOLFO LEON
GOMEZ TAMAYO identificado con C.C. No. 10082323 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(a) ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, CARRERA 15 150 25 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: ADOLFO LEON GOMEZ TAMAYO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 661843 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232531-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232531-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JINETH ORTEGA MESA
Matricula No 466367

Direccion para Notificacion MZ 1 LT 9 SANTAFE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2847285
Resolucion No. 232531-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232531 de 29 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ENERO DE 2019 el (la) sefor(a) JINETH ORTEGA MESA
identificado con C.C. No. 108800066, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 232531 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 466367 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 1 LT 9 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1,2018-11.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE FEBRERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA89940AA el cual registra una lectura acumulada de 229 m3. SE REVISO
CON EL GEOFONO NO HAY FUGAS INTERNAS.

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A ESP, en visita
efectuada el dia 1 de febrero de 2019, se encontr6 que el predio esta ocupado por 3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, se observa
que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicit6 visita con el
gedfono para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el gedfono fue realizada el dia 6 de febrero de 2019, en la cual se pudo
establecer que en el predio no existen fugas internas.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observé que la Empresa durante los periodos de noviembre, diciembre de 2018 y enero
de 2019 que son objeto de la presente reclamacion, ha facturado consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo
se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la
variacién en el consumo indica la utilizaciéon del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada
periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacion son los
siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Noviembre 179 161 18
Diciembre 201 179 22



Enero 221 201 20

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la
Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por
consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en los periodos de noviembre, diciembre de 2018 y enero de 2019, son
correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 JINETH
ORTEGA MESA identificado con C.C. No. 108800066 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JINETH ORTEGA MESA enviando citaciéon a Direcciéon de
Notificacion:, MZ 1 LT 9 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: JINETH ORTEGA MESA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 466367 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232525-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232525-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario HERNAN RESTREPO
Matricula No 1117290

Direccion para Notificacion CR 16 # 20A - 41 DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2846681
Resolucion No. 232525-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232525 de 29 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) HERNAN RESTREPO identificado
con C.C. No. 17127665, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
232525 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1117290 Ciclo: 13 ubicada en: BDG CP 4 MERCASA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE
ENERO DE 2019 en la que participd el(la) sefor(a) Hernan Restrepo como
usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la
Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el
Medidor N° P1315MMCEL35887AA el cual registra una lectura acumulada de 297
m3. Se revisoO el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado,
medidor funciona con normalidad.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de DICIEMBRE DE 2018 factur6
consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se
verificé el estado del medidor y se reportd la lectura actual del medidor y se
encontré registrando 297 m3 predio de bajo consumo, se encuentra
desocupado.

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 en
el periodo de DICIEMBRE es superior al registro del equipo de medida, por lo
tanto, se reliquidan los 12 m3 facturados, el cobro del cargo fijo es correcto.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -62366 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado




o Lig. Fact. Liq. Fact.

VERTIMIENTO [ 2019-1 414 0 12 0 20678 -20678
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2019-1 414 0 0 -5 0 -5
DECENA

CONSUMO| 2019-1 414 0 12 0 18617 -18617
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-1 414 0 12 0 10928 -10928
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2019-1 414 0 12 0 12138 -12138
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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 HERNAN RESTREPO
identificado con C.C. No. 17127665 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) HERNAN RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CR 16 # 20A - 41 DOSQUEBRADAS 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: HERNAN RESTREPO la cancelacion de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1117290 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232553-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232553-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JAIME ANDRES RAMIREZ
Matricula No 1018142

Direccion para Notificacion MZ 44 GS 515 LENINGRADO Il

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2847125
Resolucion No. 232553-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232553 de 29 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIME ANDRES RAMIREZ
identificado con C.C. No. 14566676, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 232553 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1018142 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 44 CS 515 LENINGRADO IIl en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE
ENERO DE 2019 en la que participé el(la) sefior(a) Jaime Andres Ramirez como
usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1415MMRSA49309AA el cual registra una lectura acumulada de 717m3.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen
estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de ENERO DE 2019 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo avanzé de 676 a
709 m3 arrojando un consumo de 33 m3, vy en la visita técnica se desvirtu6
inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no 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 ENERO DE 2019 es correcto y no
sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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 JAIME ANDRES
RAMIREZ identificado con C.C. No. 14566676 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JAIME ANDRES RAMIREZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 44 CS 515 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: JAIME ANDRES RAMIREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1018142 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232550-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232550-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ADELA DE JESUS RUIZ CANO
Matricula No 545319

Direccion para Notificacion MZ 12 A CS 11 LG 2 BELMONTE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2849855
Resolucion No. 232550-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232550 de 29 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) ADELA DE JESUS RUIZ CANO
identificado con C.C. No. 340566708, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 232550 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 545319 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 10 B LT 13 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11

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:  (Radicacioén, 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 SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE,
DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 803 m3 a 827 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 24 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 827 m3 a 860 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 33 m3.

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 860 m3, debido a que el
medidor no se pudo leer, por lo cual la empresa fij6 un consumo de 23 m3 por promedio
en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Para el periodo de DICIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 860 m3, debido a que el
medidor no se pudo leer, por lo cual la empresa fij6 un consumo de 23 m3 por promedio
en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Para el periodo de ENERO de 2019, el medidor registré de 860 m3 a 954 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 94 m3 que restando los 23 m3 facturados por promedio en
NOVIEMBRE de 2018 y los 23 m3 facturados por promedio en DICIEMBRE de 2018, da
como resultado 48 m3.

En visita realizada el 6 de febrero de 2019, se encontr6 que el inmueble tiene el servicio
directo, habitan 5 personas y se observd que las instalaciones estaban en buen estado sin
fugas. Sin embargo, se observa un reporte en el Sistema de fuga en el medidor en el
periodo de enero de 2019; por lo anterior, el consumo facturado en ENERO de 2019 sera
reliquidado por promedio de 24 m3. Los demas consumos no seran modificados.



Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la solicitud
No. 2850239 para que instale un nuevo medidor en el predio.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende unica y
exclusivamente del uso gue se le dé al servicio. 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 vy la Empresa no asume dichos consumos, ademdas 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 SEPTIEMBRE, OCTUBRE,
NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 son correctos y no seran modificados.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -78593 detallado asi:

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

AJUSTE| 2019-1 408 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1 408 0 0 -2 0 -2

CONSUM| 2019-1 408 11 35 17065 54298 -37233
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-1 408 11 35 18955 60312 -41357

NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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



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

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

Articulo 90 de Ila 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
solucién 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
ADELA DE JESUS RUIZ CANO identificado con C.C. No. 340566708 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(a) ADELA DE JESUS RUIZ CANO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 12 A CS 11 LC 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: ADELA DE JESUS RUIZ CANO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 545319 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019



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

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232578-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232578-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario SYLVAIN BOISVERT
Matricula No 962118

Direccion para Notificacion CL 12 # 15 -13 APTO 701 SANTA ROSA DE CABAL CE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2848085
Resolucion No. 232578-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232578 de 30 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) SYLVAIN BOISVERT identificado
con C.E. No. 278432, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232578
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 962118 Ciclo: 2
ubicada en la direccién: CR 7 # 12- 64 APTO 202 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por consumos en los periodos de SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y
DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 en virtud del articulo 154 de la ley 142 de 1994
que establece que en ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen
mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos y
respecto al cobro de reconexion.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 27 m3 a 27 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré6 de 27 m3 a 29 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 2 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré6 de 29 m3 a 29 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 0 m3.

En el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registré de 29 m3 a 30 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 1 m3.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registr6 de 30 m3 a 31 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 1 m3.

De la anterior informacion se puede concluir que en los periodos de SEPTIEMBRE y
NOVIEMBRE de 2018 se registr6 una diferencia de lectura de 0 m3, por tal razdn la
empresa solo facturé6 CARGOS FIJOS, que son el valor unitario por suscriptor, los cuales
se cobran independiente del nivel de consumo para suplir los gastos administrativos y de
comercializacion. En los demas periodos se facturd por diferencia de lectura.

En visita realizada el 4 de febrero de 2019 se encontr6 medidor No.
P1415MMRSA53210AA con lectura de 40 m3; sin embargo, no fue posible revisar las
instalaciones internas porque el pero estaba solo y al llamar al usuario manifesté que no
podia atender la visita. Por lo anterior, los cobros no seran modificados, debido a que se ha
facturado correctamente por diferencia de lectura.



En cuanto a los cobros de la reconexién, una vez verificado el Sistema de Informacién
Comercial se observan los siguientes:

Concepto Fecha Crigen |Estado  |Afio Mes  [Afoinical Mes inidal | Valor

RECONEXION ESPECIAL [24/01/2018 [CORTE [iGaNTE | 2019[Enero| 2015 SIS § 2.5%
RECOMEXION DEL SERVICI 15/12/2018 CORTE (CANCELAL 2018 Dicem 2018 Digembre £ .59
RECOMNEXION ESPECIAL 221112018 CORTE CANCELAL 2018 Novier 2018 Nowviembre 52,59
RECOMEXTON ESPECTAL 12/10/2018 CORTE CANCELAL 2018 Septie 2018 Saptiembn £ 2.596
RECOMNEXION ESPECIAL 17/09/2018 CORTE CANCELAC 2018 Sepbe 2018 Septiemibr £ 2596
RECONEXION DEL SERVICT 26j03/2018 CORTE CANCELAL 2018 Agosh 2018 Agosto £ 35.937

Los anteriores cobros se han generado debido a que el Ultimo pago de la factura se realizé
el dia 18 de junio de 2018, por lo anterior, cada periodo el personal de la Empresa se
desplaza al predio con la finalidad de suspender el servicio; sin embargo, no ha sido posible
ejecutar dicha suspension debido a que el medidor esta encerrado, tal y como consta en el
siguiente reporte:

Razon NO corte Col | Vlr. |Ref Re: Re: Fecha Corte
I Y
MEDIDOR ENCERRADO 2 378 69< JH( 13/12/2018 3:12:00 p. m.
MEDIDOR ENCERRADO V| §2 378 69 JH( 21f11/2018 12:31:00 p. m.
MEDIDOR ENCERRADO V| §2 377 69 JHC 10/10/2018 12:20:00 p. m.
£0 25 OM 29/09/2018 11:28:00 a. m.
MEDIDOR ENCERRADO V| §2 377 78: JOF 13/09/2018 5:00:00 p. m.

OPOSICION DEL USUARIO AL € [ § 3 377 27: BRI 24/08/2018 3:20:00 p. m.

En ese sentido es importante hacer las siguientes 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 mas de 2 meses, tiempo que se considera suficiente para
pagar la obligacién; ademas el usuario no cancela ninguna factura desde JUNIO de
2018 y actualmente se encuentra en edad 7 de facturacion 2) El personal operativo
tiene la obligacién 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) En el presente caso los funcionarios se desplazan
cada mes a suspender el servicio, pero éste no se ejecuta por razones ajenas a la
Empresa, debido a que el medidor esta encerrado.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen
a la orden de corte del servicio al tener una edad de facturacidon igual o mayor a 2
meses siendo la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio, razon por la
cual los valores en reclamacion por concepto reconexidn no sera modificados, ya
que estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse
a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor por concepto de reconexion
del servicio no sera reliquidado y no se realizara la exoneracion de los cobros.

Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y
que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la

factura y realizar el pago correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co
opcion 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 redmulticolor, 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.

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SYLVAIN
BOISVERT identificado con C.E, No. 278432 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
resolucién al sefior(a) SYLVAIN BOISVERT enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CL12#15-13 APTO 701 SANTA ROSA DE CABAL 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: SYLVAIN BOISVERT la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 962118 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e7986

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232591-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

Resolucion No

232591-52

Fecha Resolucién

6 DE FEBRERO DE 2019

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

15 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién

18 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario

GLORIA ALICIA ECHEVERRY HENAO

Matricula No

801704

Direccién para Notificacion

gloria_419@hotmail.com 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del

Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2847310
Resolucion No. 232591-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232591 de 30 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) GLORIA ALICIA ECHEVERRY
HENAO identificado con C.C. No. 25160419, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 232591 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 801704 Ciclo: 4
ubicada en la direccion: CR 10 # 36- 37 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 5 de febrero de 2019 se encontré que el predio tiene el servicio
suspendido, en el inmueble funciona un Taller de Automotriz, donde laboran 3 personas,
tiene instalado el medidor No P1015MMCCA12807AA con una lectura acumulada de 322
mt3, se revisaron las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado. Por
lo que se procedié a revisar los cobros realizados por la prestacion del servicio de
acueducto y alcantarillado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

De igual manera se puede observar que el equipo de medida no registra diferencia de
lectura desde el periodo de diciembre de 2017, y la Empresa hasta la fecha no ha realizado
cobro de consumo, solo se han cobrado los cargos fijos tanto de acueducto como el de
alcantarillado; el predio a la fecha tenia 14 facturas pendientes por cancelar por un valor de
$376.570, y el ultimo pago realizado fue el dia 20 de noviembre de 201 7 por un valor de
$32.450.

El dia 4 de febrero de 2019 la sefora Marta Lucia Barriga Rodriguez, identificada con
cedula de ciudadania No 34042255, realizé una financiacién de la deuda del inmueble con
matricula No 801704, donde la Empresa le concedi6 un plan de alivio por un valor de
$35.197; por lo tanto, el valor de la deuda quedaba en $341.372, la sefiora realizé el pago
de la cuota inicial por un valor de $55.000 y se difiri6 a 12 cuotas cada una por un valor de
$26.418.

Ahora bien, en este caso en particular se efectia un acuerdo de pago del dia 4 de febrero
de 2019, lo que se traduce en un reconocimiento expreso de la obligacién, ya que es un
acto unilateral en virtud del cual una persona reconoce voluntaria y expresamente adeudar
una determinada cantidad de dinero a fecha cierta y determinada, haciéndole entrega a su
acreedor de documento firmado en tal sentido. Este procedimiento se encuentra regulado
de forma expresa en el Codigo Civil, ya que constituye un acto muy comun, y resulta un
acuerdo de las partes a poner punto final a una deuda en la cual ha existido un
incumplimiento por parte del usuario, por lo que resta cumplir con el pago de una
determinada cantidad de dinero.



Con respecto a los valores facturados por la empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S. ESP, solo se han facturado los cargos fijos de acueducto y alcantarillado,
para garantizar la disponibilidad permanente del servicio en dicho predio.

El articulo 90 de la Ley 142 de 1994 en 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 en aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen
los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicién 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
solucién de continuidad y con eficiencia.

Con todo, cuando el numeral 22 del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del
servicio, quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de
prestacion de servicios publicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de
este cargo la utilizacién del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta
el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a
la disponibilidad del servicio.

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

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada
no sélo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa
respectiva para poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esté
determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El s6lo hecho de que el
prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son
independientes del consumo real que se efectle. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda
vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacién
eficiente y permanente del servicio.

(...) En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o
que no haya podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo
fijo, toda vez que la empresa esta disponible para la prestacién del servicio y en esta
medida la normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro.

Ahora bien, después de lo anterior queda claro que no existe razén para modificar
los conceptos facturados por cargos fijos al predio reclamante. En cuanto al cobro
por el servicio de Aseo, se le informa que la Empresa no realiza dichos cobros,
reclamacion que debera realizarse en la respectiva empresa que les presta el
servicio.

CONCLUYE



Por lo expuesto, este Departamento considera que el saldo pendiente por pagar que
presenta la matricula reclamante, es correcto y en consecuencia no sera objeto de
modificacién en los términos solicitados por el peticionario, pues corresponde a los cargos
fijos para garantizar la disponibilidad del servicio en el momento que el usuario lo requiriera.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 GLORIA ALICIA
ECHEVERRY HENAO identificado con C.C. No. 25160419 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
resolucién al senor(a) GLORIA ALICIA ECHEVERRY HENAO enviando citaciéon a Correo
Electrénico:, gloria_419@hotmail.com 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: GLORIA ALICIA ECHEVERRY HENAO
la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 801704 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232564-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232564-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario VICTORIA EUGENIA MEJIA
Matricula No 1841444

Direccion para Notificacion CL 94 # 15- 95 TORRE 7 APTO 102 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2847478
Resolucion No. 232564-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232564 de 30 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) VICTORIA EUGENIA MEJIA
identificado con C.C. No. 34057409, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 232564 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1841444 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CL 94 # 15- 95 TORRE 7 APTO 102 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1841444, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Enero 1661 m3 | 1631 m3 30 m3 30 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el dnimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atencién al Cliente con la revisidn al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el 05 DE FEBRERO DE 2019, en presencia del (la) sefior (a)
VICTORIA EUGENIA MEJIA, identificado (a) con la C.C. No. 34057409, en la que se
realizé la siguiente observacion: “Se reviso el apartamento, no hay fugas instalaciones
en _buen estado. No se observan reparaciones. Solo viven dos personas y no
permanecen en el apartamento.”

Asi mismo, para el 24/01/2019 por parte del grupo de previa a la facturacion, se realizé la
siguiente observacion: “3 Personas, en porteria informan que hubo visita”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 1841444 por la Empresa, respecto al periodo de
Enero de 2019 por 30 m3 SON CORRECTOS, ya que se ha facturado con base en la
diferencia de lectura, teniendo como Unica causa del mismo la utilizacién del servicio, por lo
cual, no se procedera a reliquidar el consumo reclamado, denotando que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



Lo anterior con fundamento legal en:

e Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

e Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra
establecerse, sequn 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

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 VICTORIA
EUGENIA MEJIA identificado con C.C. No. 34057409 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) VICTORIA EUGENIA MEJIA enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 94 # 15- 95 TORRE 7 APTO 102 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: VICTORIA EUGENIA MEJIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1841444 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232576-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIANA OCAMPO 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), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232576-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIANA OCAMPO
Matricula No 1730050

Direccion para Notificacion CL 19 # 21 B- 40 APTO 103 PROVIDENCIA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2847474

Resolucion No. 232576-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232576 de 30 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIANA OCAMPO identificado con
C.C. No. 1088313979, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232576
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1730050 Ciclo:
4 ubicada en la direccién: CL 19 # 21 B- 40 APTO 103 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-1.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 1730050, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Consumo por diferencia
Enero 815 m3 798m3 17 m3 17 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al
Cliente con la revision al predio, en presencia del (la) sefor (a2) MARIANA OCAMPO,
identificado con la C.C No. 1.088.313.979 y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el dia 6 de Febrero, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio y el sanitario presenta fuga por rebose. Se le
indico al usuario para que la reparen lo mas pronto posible.”

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas,
con de responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la
Empresa no esta obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario,
revisar las instalaciones y mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.
1730050 por la Empresa, respecto al periodo de ENERO de 2019, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la fuga
externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacion por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la



Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

e Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

¢ Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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 MARIANA
OCAMPO identificado con C.C. No. 1088313979 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(a) MARIANA OCAMPO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CL 19 # 21 B- 40 APTO 103 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificaciéon de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIANA OCAMPO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1730050 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: evelez

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232596-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232596-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO MEJIA

Matricula No 469718

Direccion para Notificacion MZ 21 CASA 296 LENINGRADO II

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2847465
Resolucion No. 232596-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232596 de 30 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefor(a) JAIRO MEJIA identificado con C.C.
No. 10098812, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232596
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 469718 Ciclo:
12 ubicada en la direccion: MZ 27 CS 362 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-1,2018-10.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 469718, se ha facturado de la siguiente manera:

; Lectura Lectura . . Consumo ‘.
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Enero Cobro por promedio
2019 Om3 | 1277m3 | 0Om3 12m3 (Art. 146-Ley 142/94)por cobi
Diciembre Cobro por promedio
2018 1277m3 | 1277m3 | Om3 12m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Octubre | 1277m3 | 1276 m3 1m3 12 m3 Cobro por promedio
2018 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envio persona técnica del area de Servicio al
cliente el dia 01 de FEBRERO de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones
del predio con el fin de descartar inconsistencias o animalias en el consumo facturado,
realizando la siguiente observacion: “Predio solo, se encontrd el siguiente medidor
J18FA818014A, lectura 0 m3”

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en
proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de
la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones
técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe
ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

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



realizacién de dichas visitas".

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

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

Decreto 1842 Articulo 53¢ dispone.- De los documentos o visitas técnicas en la
reclamacion. Con la reclamaciéon se podran aportar toda clase de documentos o
pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte de la empresa
al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.

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

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

Por otro lado, se pudo observar que el medidor encontrado en la revisién técnica no es el
mismo el cual aparece en el sistema de informacién relacionado con la matricula del predio
reclamante, por lo tanto se generd orden de trabajo N° 2850016 al departamento de
medicion para efectuar la respectiva modificacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 469718 por la Empresa, respecto a los periodos de
OCTUBRE de 2018 por 12 m3, DICIEMBRE de 2018 por 12 m3 y ENERO de 2019 por
12 m3 SON CORRECTOS, al no poder realizar las revisiones técnicas necesarias para
constatar el estado de las instalaciones y su consumo, se factura a través del concepto de
consumo por promedio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en:

e Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

» Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

“La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su _valor podra
establecerse, sequn 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

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 JAIRO MEJIA
identificado con C.C. No. 10098812 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 sefor(a) JAIRO MEJIA enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, MZ 21
CASA 296 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: JAIRO MEJIA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 469718 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyecté: evelez

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232615-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232615-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MIRYAM CASTANO OSPINA
Matricula No 1852466

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 5 PS 2 SAN FERNANDO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2848233
Resolucion No. 232615-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232615 de 31 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MIRYAM CASTANO OSPINA
identificado con C.C. No. 34055652, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 232615 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1852466 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 10 CS 5 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 6 de febrero de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 837 mt3, predio ocupado por 2 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo; el medidor del predio tiene el visor
empanado y es dificil tomar la lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observo que la Empresa ha facturado los siguientes consumos:

Al medidor del inmueble en los periodos de octubre, noviembre y diciembre de 2018 no se
le pudo tomar lectura por lo anteriormente expuesto, y la Empresa para estos periodos
facturd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 6 mt3, para un
total facturado en los tres periodos de 18 mt3.

Los consumos registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2019
fueron de 834 mts3, con respecto a lo registrado por el medidor en el periodo de diciembre
de 2018 que fue de 814 mt3, lo que indica una diferencia de 20 mts3; pero, este consumo
corresponde a los periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2018 y enero de 2019, y la
Empresa no procedié a descontar el consumo facturado por promedio en los periodos
anteriores, en consecuencia este Departamento procedera a reliquidar el consumo
facturado de mas, ya que el consumo real para el periodo objeto de la presente
reclamacioén es de 2 mt3.

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor. La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que
puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la



presencia de alguna anormalidad indica que la variacion en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio. 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.

Este Departamento solicitara al departamento de Control de Perdidas no Técnicas para que
visite el predio y pueda establecer el estado real del medidor, y si es el caso se proceda al
cambio, con el propésito de garantizarle al usuario una correcta medicion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32746 detallado asi:

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

CONSUM| 2019-1 400 2 12 3103 18617 -15514
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-1 400 2 12 3446 20678 -17232
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 Atencion 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 MIRYAM CASTANO
OSPINA identificado con C.C. No. 34055652 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MIRYAM CASTANO OSPINA enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ 10 CS 5 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: MIRYAM CASTANO OSPINA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1852466 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyecté: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232611-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ELVER ALZATE CARDONA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

232611-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE ELVER ALZATE CARDONA
Matricula No 19618158

Direccion para Notificacion CR36B #70B-23PS 1 GUADALUPE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2848235
Resolucion No. 232611-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232611 de 31 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE ELVER ALZATE CARDONA
identificado con C.C. No. 10134045, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 232611 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19618158 Ciclo: 12 ubicada en: CR 36 B # 70 B - 23 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1

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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 6 de febrero de 2019 se encontr6 el medidor No J18FA810090G
registrando normalmente, el predio se encuentra en construccién, pero se surten del predio
de enseguida.

En la visita técnica se constatdé que el predio esta desocupado y el medidor no registrd
diferencia de lecturas en el periodo de diciembre de 2018, presenta una lectura acumulada
de 0 m3 (matricula nueva), por lo tanto, el sistema liquidé consumo promedio,
constituyendo cobros no debidos.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente se procedera a reliquidara el consumo facturado por
promedio en el periodo de diciembre de 2018 que es objeto de la presente reclamacion,
porque el predio se encuentra desocupado y no hubo aprovechamiento del servicio, el
medidor no registra diferencia de lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10088 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
ND | 2018-12 400 0 5 0 -3309 3309
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO
VERTIMIE | 2018-12 400 0 5 0 8616 -8616




NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-12 400 0 5 0 7757 -7757
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-12 400 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-12 400 0 5 0 -2979 2979
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 demds 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
solucién 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 Atencion 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 JOSE ELVER
ALZATE CARDONA identificado con C.C. No. 10134045 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) JOSE ELVER ALZATE CARDONA enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 36 B # 70 B - 23 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: JOSE ELVER ALZATE CARDONA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19618158 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232607-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL SOCORRO BENITEZ
GUTIERREZ y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlia la presente
notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

232607-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 18 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL SOCORRO BENITEZ GUTIERREZ
Matricula No 1937564

Direccion para Notificacién CR 32 #81 B- 40 LC 3 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2848231
Resolucion No. 232607-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232607 de 31 DE ENERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA DEL SOCORRO BENITEZ
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 42067436, obrando en calidad de Arrendatario
presentd RECLAMO No. 232607 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1937564 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CR 32 # 81 B- 40 LC 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE FEBRERO
DE 2019 en la que particip6 el(la) sefiora(a) 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M313-017592 el cual registra una lectura acumulada de 308 m3. LOS MEDIDORES NO
ESTAN TROCADOS ESTAN ES MAL GRABADOS EN EL SISTEMA, CORREGIR.
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 6 de febrero de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 308 mt3, predio ocupado por 2 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revis6 en el histérico de lecturas del Sistema de Informaciéon Comercial
donde se observo que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de
la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 303 mits3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 291
mts3, lo que indica una diferencia de 12 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.



La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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
SOCORRO BENITEZ GUTIERREZ identificado con C.C. No. 42067436 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 sefor(a) MARIA DEL SOCORRO BENITEZ GUTIERREZ enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CR 32 # 81 B- 40 LC 3 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA DEL SOCORRO BENITEZ
GUTIERREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1937564 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232636-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232636-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA ALEXANDRA OSORIO
Matricula No 19606202

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 204 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2848259
Resolucion No. 232636-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232636 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) DIANA ALEXANDRA OSORIO
identificado con C.C. No. 1088337356, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 232636 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19606202 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 10 CS 204 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 19606202, se ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo iy
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Enero de lectura + acumulado
2019 477 m3 461 m3 16 m3 37 m3 (Art. 146-Ley 142/94);
16 m3 (Ene) + 21 m3
(Dic) = 37 m3
. Consumo por promedio
D'°,L;g'1"8bre 461m3 | 424m3 37 m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94);
pendiente: 21 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el dnimo de establecer nuevas
causas ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de
atencién al Cliente con la revisidn al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos
en la visita practicada el 05 DE FEBRERO DE 2019, en presencia del (la) sefior (a) DIANA
OSORIO, identificado (a) con la C.C. No. 1088337356, en la que se realiz6 la siguiente

observacion: “ Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de
medida y facturados a la matricula No. 19606202 por la Empresa, respecto al periodo de
Enero de 2019 por 37 m3 SON CORRECTOS, ya que se ha facturado con base en la
diferencia de lectura, por lo cual, no se procedera a reliquidar el consumo reclamado,
denotando que la Empresa, ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

e Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

»  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su _valor podra
establecerse, sequn 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

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 DIANA
ALEXANDRA OSORIO identificado con C.C. No. 1088337356 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) DIANA ALEXANDRA OSORIO enviando citaciéon a Direccién de
Notificacion:, MZ 10 CS 204 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: DIANA ALEXANDRA OSORIO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606202 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232627-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232627-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario SULAY LONDONO
Matricula No 943621

Direccion para Notificacion MZ 29 CS 2 CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2848222
Resolucion No. 232627-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232627 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) SULAY LONDONO identificado
con C.C. No. 24939408, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
232627 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
943621 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 29 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-1,2018-11.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. E.S.P, visita
efectuada el dia 4 de Febrero de 2019 se encontr6é el medidor registrando normalmente
con una lectura acumulada de 111 mt3, predio con un nivel de ocupamiento de 1 persona,
se desvirtudé posible inconsistencia en la lectura ya que las instalaciones hidraulicas
internas del predio estaban en buen estado, no se detectaron fugas imperceptibles que
induzcan al incremento del consumo, se determind que el incremento se debid al uso del
servicio.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observé que la Empresa durante los periodos de noviembre, diciembre de 2018 y enero
de 2019 que son objeto de la presente reclamacioén, sean facturado consumos con base
en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el
consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura
anterior, la variaciéon en el consumo indica la utilizacion del servicio, el consumo facturado
entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacién son los
siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO

Noviembre 84 74 10
Diciembre 95 84 11
Enero 106 95 11

Es prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la
Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. Por



consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en los periodos de noviembre, diciembre de 2018 y enero de 2019 son
correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que fueron registrados por el equipo
de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la

legislacion vigente.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 SULAY

LONDONO identificado con C.C. No. 24939408 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) SULAY LONDONO enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
MZ 29 CS 2 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: SULAY LONDONO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 943621 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232651-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232651-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacion 18 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ALBERTO CASTANEDA
Matricula No 377069

Direccion para Notificacion CARRERA 15 A 158 25 GALICIA ALTA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 2849712
Resolucion No. 232651-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232651 de 4 DE FEBRERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ALBERTO CASTANEDA
identificado con C.C. No. 15896828, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 232651 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
377069 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CARRERA 15 A 158 25 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2018-7,2019-1,2018-9,2018-11,2018-10,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE FEBRERO
DE 2019 en la que participd el(la) sefora(a) Luz Elena Taborda 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1115MMCCA20740AA el cual registra una lectura acumulada de 1581 m3.

Se revis6 el predio no hay fugas instalaciones en buen estado favor analizar los
consecutivos de lectura ya que el medidor esta encerrado y Es dificil tomar la lectura
porque hay perros bravos.

Encontrandose:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 5 de febrero de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 1581 mt3, predio ocupado por 5 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observo que la Empresa ha facturado los siguientes consumos:

Para el periodo de julio de 2018 la lectura reportada por el equipo de medida fue de 1456
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de junio de
2018 fue de 1441 mts3, lo que indica una diferencia de 15 mts3, y fue el consumo
facturado en este periodo.

Para los periodos de agosto y septiembre de 2018 al medidor del inmueble no se le pudo
tomar lectura y se procedid a cobrar el consumo con base en el promedio histérico del
predio que era de 17 mt3 en cada uno de estos periodos, para un total facturado en
promedio de 34 mt3. en los dos periodos. Para el periodo de octubre de 2018 el medidor
registr6 una diferencia de lectura de 52 mt3 (1508 mt3 — 1456 mt3), este consumo
correspondia a los tres periodos de facturacion (agosto, septiembre y octubre de 2018); por



lo tanto, la Empresa procedié a descontar los consumos facturados por promedio en los
periodos de agosto y septiembre de 2018 (52 mt3 — 34 mt3), quedando un consumo de 18
mt3 que es el consumo del periodo de octubre de 2018.

Para los periodos de noviembre y diciembre de 2018 nuevamente al medidor del inmueble
no se le pudo tomar lectura; por lo tanto, se procedié a cobrar el consumo con base en el
promedio historico del predio que era de 17 mt3 en cada uno de estos periodos, para un
total facturado en promedio de 34 mt3. en los dos periodos. Para el periodo de enero de
2019 el medidor registré una diferencia de lectura de 64 mt3 (1572 mt3 — 11508 mt3), este
consumo correspondia a los tres periodos de facturacién (noviembre, diciembre de 2018 y
enero de 2019); por lo tanto, la Empresa procedié a descontar los consumos facturados por
promedio en los periodos de noviembre y diciembre de 2018 (64 mt3 — 34 mt3), quedando
un consumo de 30 mt3 que es el consumo del periodo de octubre de 2018.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados por la Empresa en
los periodos de facturacién objeto de la presente reclamacidon son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 ALBERTO
CASTANEDA identificado con C.C. No. 15896828 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ALBERTO CASTANEDA enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, CARRERA 15 A 158 25 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: ALBERTO CASTANEDA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 377069 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232667-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN VALENCIA
DE ALZATE y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente
notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

232667-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 18 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN VALENCIA DE ALZATE
Matricula No 709212

Direccion para Notificacion MZ 5CS 15 LOS INDEPENDIENTES 2500 LOTES SE

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2849722
Resolucion No. 232667-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232667 de 4 DE FEBRERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN VALENCIA
DE ALZATE identificado con C.C. No. 24949275, obrando en calidad de Propietario
presentd RECLAMO No. 232667 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 709212 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 15 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE FEBRERO
DE 2019 en la que participé el(la) sefora(a) Maria Del Carmen como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° P1515MMRSA76679AA el cual registra una
lectura acumulada de 506 m3. Existe fuga por el agua stop del sanitario.Se recomendo el
arreglo.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S. ESP, visita
efectuada el dia 5 de febrero de 2019, se encontr6 el medidor registrando normalmente
con una lectura acumulada de 506 m3, se revisaron las instalaciones internas y se detect6
fuga en el agua stop en el tanque del sanitario, es decir fuga visible la cual es
responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo
tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91,
en el articulo 42 establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de
las pruebas realizadas se comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de
ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de revisién y le advertira que dicho consumo le
serd facturado.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se reviso en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde
se observé que la Empresa durante los periodos de diciembre de 2018 y enero de 2019
gue son objeto de la presente reclamacién sean facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor estéd funcionando correctamente el consumo
se determina por la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la
variacién en el consumo indica la utilizaciéon del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada
periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacion son los



siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
Diciembre 480 465 15
Enero 499 480 19

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y
registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluyendo que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la ley 142 de 1994, predio con fuga externa, la Empresa considera que los consumos
facturados en los periodos de diciembre de 2018 y enero de 2019 son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. 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 LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 MARIA DEL
CARMEN VALENCIA DE ALZATE identificado con C.C. No. 24949275 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) MARIA DEL CARMEN VALENCIA DE ALZATE enviando citacion a
Direccién de Notificacién:, MZ 5 CS 15 LOS INDEPENDIENTES haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA DEL CARMEN VALENCIA DE
ALZATE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 709212 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 232675-52 de 6 DE FEBRERO DE 2019.

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

232675-52
Resolucion No

6 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 18 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES OTALVARO IZQUIERDO
Matricula No 1923135

Direccion para Notificacion CL 82 # 27- 03 BLQ 1 APTO 202 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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 2850040
Resolucion No. 232675-52

DE: 6 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232675 de 5 DE FEBRERO DE 2019

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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES OTALVARO
IZQUIERDO identificado con C.C. No. 9868726, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 232675 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1923135 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CL 82 # 27- 03 BLQ 1 APTO
202 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE FEBRERO
DE 2019 en la que participé el(la) sefiora(a) Sonia Valencia 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 alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 045291-2013 el cual registra una lectura acumulada de 594 m3. Se reviso el
apartamento no hay fugas instalaciones en buen estado. Solo vive una persona.

Encontrandose

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita
efectuada el dia 6 de febrero de 2019 se encontré el medidor registrando normalmente con
una lectura acumulada de 594 mt3, predio ocupado por 1 persona, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o
suscriptor se revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial
donde se observo que la Empresa durante el periodo de ENERO de 2019 que es objeto de
la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el
consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa
directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura
reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 582 mits3 que respecto a los
registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de 561
mts3, lo que indica una diferencia de 21 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.



La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e
inducir el incremento en el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna
anormalidad indica que la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo
de enero de 2019, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran
objeto de modificacién alguna. 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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
solucién 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 JULIAN ANDRES
OTALVARO IZQUIERDO identificado con C.C. No. 9868726 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucion al sefior(a) JULIAN ANDRES OTALVARO IZQUIERDO enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CL 82 # 27- 03 BLQ 1 APTO 202 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: JULIAN ANDRES OTALVARO
IZQUIERDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1923135 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion 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 interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 6 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



