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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6063-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS HERNANDO BERRIO 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

6063-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS HERNANDO BERRIO
Matricula No 19575437

Direccion para Notificacién CR 7 #16-50 LC 205 SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737386 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 8 DE JUNIO DE 2018, el sefior(a) CARLOS HERNANDO BERRIO, efectué solicitud de revisién de los
consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2018-5, por considerar que al estar el predio desocupado, no
se puede generar facturacion de consumo(s).

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por consumos en el
periodo de MAYO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en MAYO de 2018 el medidor registré de 108 m3 a 108
m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se facturaron 15 m3 por promedio.

En visita realizada el dia 13 de JUNIO de 2018, el revisor encontr6 que las instalaciones estaban en buen estado, sin
fugas; el predio esta desocupado y se observé el medidor No. D14BA074323, el cual funciona normalmente y tiene una
lectura de 108 m3, razo6n por la cual la Empresa procedera a reliquidar el periodo de MAYO de 2018 segun diferencia de
lectura, es decir, 0 m3.

Se comisiona_al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2738964 para gue
realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del (los) periodo(s) por condicién de
predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de cargos fijos, Ultimos que
se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de otros cobros, en el caso de que el
predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a -75112 que a
continuacioén se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacion del predio con matricula 19575437.

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.
1595| 2018-5 414 0 15 0 13660 -13660
1590| 2018-5 414 0 15 0 14122 -14122
2501 | 2018-5 414 0 15 0 24057 -24057
3007 | 2018-5 414 0 0 -1 0 -1
3010| 2018-5 414 0 0 -2 0 -2
2500| 2018-5 414 0 15 0 23271 -23271

Atentamente,

] Y # 7
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17933-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) YURI MARCELA CRUZ 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17933-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227247 de 22 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario YURI MARCELA CRUZ

Identificacion del Peticionario 1088319000

Matricula No. 738252

Direccion para Notificacion MZ 16 CS 293 CAMILO LAS MERCEDES

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2734579
Resolucion No. 17933-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17933 DE 28 DE MAYO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 227247 DE 15 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) YURI MARCELA CRUZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088319000
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227247-52 de 22 DE
MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 738252 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 16
CS 293, Barrio CAMILO LAS MERCEDES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE MAYO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Ademas solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 227247-52.
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé6 por personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 1 de JUNIO de 2018, encontrando medidor No.
P1415MMRSA44249AA recién instalado con lectura de 632 m3, y se observo una reparacion atras del medidor
en la Acometida, rotura en via de 1.20cmts x 1.00 metro aproximadamente.

Ahora bien, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que se estan realizando los siguientes
cobros por instalaciones domiciliarias, segun el cumplido No.376902412:

Nombre Valor Cantida | % Imp. Valor % IVA | Valor Valor Total
d impuestos IVA

ADAPTADOR MACHO | 1.151,24 2,00 15,00 345,37 19,00 503,09 | 3.150,94

PF+UAD DE 1/2"

ADAPTADOR MACHO PVC | 236,28 2,00 15,00 70,88 19,00 103,25 | 646,70

DE 1/2"

TAPON ROSCADO DE 1/2" | 209,22 1,00 15,00 31,38 19,00 45,71 286,32

PVC

CORTE DE PAVIMENTO | 8.458,35 4,30 15,00 5.455,64 19,00 7.947,0 | 49.773,58€

CON DISCO 4

DEMOLICION PAVIMENTO 143.619,22 0,30 15,00 6.462,86 19,00 9.414,2 | 58.962,87
4

EXCAVACION MANUAL EN | 21.427,97 1,60 15,00 5.142,71 19,00 7.491,2 | 46.918,68

TIERRA O A 2 M (INCLUYE 2

ENTIBADO TEMPORAL Y

MANEJO DE AGUAS)

LLENO CON MATERIAL | 19.789,47 0,60 15,00 1.780,78 19,00 2.594,0 | 16.246,67

SELECCIONADO DE 1




EXCAVACIONES (INCLUYE

SOBREACARREO)
REPOSICION DE | 175.901,69 1,50 15,00 39.577,88 19,00 57.651, [ 361.082,19
PAVIMENTO EN CONCRETO 78

RIGIDO E=0.175 4.1 MPA,
ACELERADO PARA 3 DIAS
SUMINISTRO E | 107.306,38 0,30 15,00 4.828,79 19,00 7.033,9 | 44.054,63
INSTALACION SUB BASE 3
GRANULAR TIPO INVIAS
(INCLUYE COMPACTACION
Y SOBREACARREO)

Dicha instalacion domiciliaria tuvo un costo de CUATROCIENTOS NOVENTA Y CINCO MIL TRESCIENTOS
CUARENTA PESOS ($495.340), financiado en 36 cuotas mensuales QUINCE MIL SETESCIENTOS
CINCUENTA Y UN PESOS ($15.751) de las cuales se han facturado 2. Mas el IVA que se cobra en una sola
cuota segun el cumplido No. 376990455, por un valor de NOVENTA Y CUATRO MIL CIENTO CATORCE
PESOS ($94.114)

En orden de trabajo No. 2605705 consta que el personal operativo de la Empresa se desplazé al predio
ubicado en la MZ 16 CS 293 Barrio Camilo las Mercedes, con la finalidad de realizar una reparacién en la
acometida de acueducto, la cual fue recibida por la sefiora Luz Marina Mezquita identificada con cédula de
ciudadania No. 42.065.394, en calidad de usuaria del servicio.

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcién equivocada sobre la creencia de que los dafios que
se presentan del medidor hacia el exterior son responsabilidad de la Empresa. Sin embargo, es importante
aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo
la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados
en las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro ¥2” propio de las viviendas.

Se le informa que cuando es necesario realizar una reparacion de una fuga con urgencia, no es posible
notificar al usuario con anticipacién, y es por ello que no fue posible informar sobre el cobro al usuario.

Asi mismo, se observa en el Sistema una solicitud de mantenimiento correctivo del 16 de octubre de 2017; sin
embargo, esta reparacion es totalmente diferente y no corresponde a los cobros que se estan debatiendo en el
presente acto administrativo.

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esté incluidos en la estructura tarifaria, razén
por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante
directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en gue incurre la
Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisién que toma al funcionario que realiza la
reparacion, razén por la cual los valores objeto de reclamo no serd modificados.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos del Codigo de General del Proceso, en lo atinente a la oportunidad en la préctica, a
la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas por el
Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un
medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que en el predio se realizd una
reparacién de una fuga que corresponde a la acometida del predio recurrente. En consecuencia, este
Departamento confirma la decision inicial en cuanto al cobro de las instalaciones domiciliarias. Ademas, 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 la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de
este.

Lo anterior con fundamento legal en:



DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién nimero
CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

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

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

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

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 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad de las



redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato
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.

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por YURI MARCELA CRUZ y

NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucion No. 227247-52 de 22 DE MAYO DE 2018, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17953-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) NELSON LOZANO ALVARADO 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17953-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE JUNIO DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6000 de 30 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario NELSON LOZANO ALVARADO

Identificacion del Peticionario 16357955

Matricula No. 1620087

Direccion para Notificacion CL 13 BIS #28 - 13 APTO 204 EDIF TORRE REGATA SEC LOS
ALAMOS SEC LOS ALAMOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2736816
Resolucion No. 17953-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17953 DE 5 DE JUNIO DE 2018 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 6000 DE 24 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) NELSON LOZANO ALVARADO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 16357955
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 6000-52 de 30 DE
MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 1620087 Ciclo 13, ubicada en
la direcciéon CR 25 # 86- 141 BLQ NARANJA CS 4, Barrio URBANIZACION COLORES DE LA VILLA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE JUNIO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Adicionalmente solicita se revoque la decisién tomada en la resolucién 6000-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa
tiene el deber y la obligacién legal de garantizar la correcta medicion de los consumos a los usuarios con el
animo de dar seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicién y al pago de lo realmente utilizado,
aclarédndole que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercializacion de medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los
CcoNsSumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando los diferentes predios
de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios
directos.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observd que el predio tiene
instalado el medidor No. 1115MMCCA19766AA desde el 2 de enero de 2012. Ademas, la carta de
socializacion de necesidad de cambio del aparato de medida fue enviada el 10 de MAYO de 2018, por la
causal de MEDIDOR FRENADO.

Por lo anterior, con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se consideré ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se ejecuté el dia 8 de
JUNIO de 2018 encontrando medidor No. 1115MMCCA19766AA con lectura de 176 m3 FUNCIONANDO
NORMALMENTE; el predio estd desocupado y se revisaron las instalaciones y todo estaba en buen estado,



sin fugas.

De la visita realizada se puede concluir que el medidor funciona normalmente. Por ello, se comisiona al
Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas, a través de la solicitud No. 2739023 para que anulen las
ordenes de trabajo No. 2723570 y 2724937 de instalacion de medidor, ya que el actual medidor esta en buen
estado.

En consecuencia, este Departamento REVOCA la decisién inicial, debido a que el medidor esta funcionando
normalmente y por lo tanto no es necesario su cambio por la causal de MEDIDOR FRENADO. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

Lo anterior con fundamento legal en:

La presente decisidn encuentra su motivacién en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la
Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes
disposiciones legales:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...) 9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoloégicos
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.”

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.”

(...)

“La falta de medicion del consumo, por accidon u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato,” (...)

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

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

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




(..))

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

()

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 NELSON LOZANO ALVARADO

contra la Resolucién No. 6000-52 de 30 DE MAYO DE 2018, y REVOCA |a decisién anterior por lo expuesto
en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. 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 14 DE JUNIO DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 17958-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

Recurso No 17958-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227185 de 18 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GERMAN HUMBERTO ARIAS GIRALDO

Identificacion del Peticionario 75075812

Matricula No. 356824

Direccion para Notificacion KILOMETRO 7 BELMONTE BAJO VIA PEREIRA CERRITOS
ELECTROGAS BELMONTE BAJO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 17958-52
DE: 14 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17958 DE 5 DE JUNIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 227185 DE 9 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el senior GERMAN HUMBERTO ARIAS GIRALDO, identificado con cédula de ciudadania No. 75075812
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227185-52 de 18 DE
MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula No. 356824 Ciclo 14, ubicada en la
direccién CS 0, Barrio BELMONTE BAJO.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 de JUNIO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién asi: “[1. Desvincular a
ELECTROGAS S.A. ESP NIT. 891400900 con la matricula 389338 y 1238773; 2. Exonerar a ELECTROGAS
S.A. ESP NIT. 891400900 de cualquier deuda correspondiente a la matricula 356824, ya que se evidencié que
dicho servicio no ha sido prestado, ni instalado en el predio de Electrogas]”, solicitando por tanto se aclare y
modifique la decision tomada en la resolucion 227185-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que para tranquilidad del recurrente se le pone de presente que efectivamente en el sistema de informacion
comercial ya se corrigio el nombre del suscriptor del predio con matricula N°. 356824, desvinculando a la
empresa ELECTROGAS S.A. ESP identificada con el NIT. 891400900 como se procede a relacionar a
continuacion:

Preco NECNS TAlRBI0N Mrg, rack; NoEOre Droceso K'Jéfﬂl__f:" L1 Tarea & Estadn
356624| 1705018 21 pom. | 2726222 {MODIFICACION D DATOS BASIODS A -

PO, MED[CHDE RESOUUCION = 227185-32 3E
REALITA ACTUALIZACION DE NOMERE DE
SUSCRIPTOR A LA MATRICULA = 356324 YA QUE
LA EMPRESA BLECTROGAS NOES LA
FROPIETAREA DE ESTA MATRICULA

Que en este orden de ideas, este Departamento encuentra que en el acto administrativo N°. 227185-52 de 18
de MAYO de 2018 se present6 un error en el articulo 3° que se procede a relacionar: “Si a la fecha de
notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial, ordenar a: GERMAN HUMBERTO
ARIAS GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 356824 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion”, lo anterior en razén a que de conformidad con el acervo probatorio recaudado en el acto en
comento, se evidenci6 que la empresa ELECTROGAS S.A. ESP identificada con el NIT. 891400900
actualmente se encuentra exonerada de cualquier deuda correspondiente a la matricula 356824, quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

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

RESUELVE:



ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GERMAN HUMBERTO ARIAS

GIRALDO contra la Resolucién No. 227185-52 de 18 DE MAYO DE 2018, y MODIFICA Ia decisién anterior
por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 356824 la suma de . Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17961-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA QUIROZ y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

Recurso No 17961-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE JUNIO DE 2018
RECLAMO 227209 de 23 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA QUIROZ
Identificacion del Peticionario 42075706

Matricula No. 1776129

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 13 VILLA DE LEYVA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2736810
Resolucion No. 17961-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17961 DE 6 DE JUNIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 227209 DE 11 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) CLAUDIA PATRICIA QUIROZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42075706
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227209-52 de 23 DE
MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1776129 Ciclo 9, ubicada en la direccion CL 86 # 56- 10 MZ 1 CS 13, Barrio VILLA DE LEYVA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE JUNIO DE 2017 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto. Ademas solicita:

» Se revoque la decision tomada en la resolucion 227209-52

Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé6 por personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 08 de JUNIO de 2018 donde se constaté que el inmueble
disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el
equipo de medida N° 1015MMCAF005043AA tiene la pantalla empanada y por lo tanto no es posible tomar
lectura. Adicionalmente se observé que sus instalaciones, la acometida y el medidor estaban en buen estado y
habitan 3 personas.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MARZO de 2018 la lectura
se mantuvo en 1155 m3 debido a que el medidor no se pudo leer; por tal razén se facturd por promedio de 14
m3.

Para el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registr6 de 1155 m3 a 1193 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 38 m3, que restando los 14 m3 facturados ABRIL de 2018 da como resultado 24 m3.

Por solicitud del usuario, se comisiona al departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través
de la solicitud No 2738803 para que instale un nuevo medidor en el predio.

Se comisiona al departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No 2738807 para que
facture por promedio de 14 m3 mientras se instala un nuevo medidor.



En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 164, 165, 166, 168, 169 y 170 del Codigo General del Proceso, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atane, ha quedado plenamente demostrado que es necesario cambiar el
aparato de medida porque no se puede tomar lectura, que actualmente habitan 3 personas segun la visita
realizada el 8 de JUNIO de 2018; ademas se dejo constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y
que no se percibe dano, por ello lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo
realmente registrado en el medidor, ya que Sl fueron descontados los consumos facturados por
promedio en MARZO de 2018, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular
Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en
lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso, pues obsérvese que las mismas se realizaron en
compania del usuario, quien asi mismo suscribié las actas de visitas y pudo verificar en compania del revisor
que las instalaciones internas no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decisién en otro sentido,
diferente a la de confirmar los consumos.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo de
ABRIL de 2018 no seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Ademas, este despacho
considera que la actuacién 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 la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de este.

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, pues el consumo no se liquida
con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CLAUDIA PATRICIA QUIROZ



y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 227209-52 de 23 DE
MAYO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17974-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

Recurso No 17974-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227394 de 24 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS MARIN JIMENEZ
Identificacion del Peticionario 10005831

Matricula No. 537001

Direccion para Notificacion CR9#18B-15LC 1 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2738188
Resolucion No. 17974-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17974 DE 8 DE JUNIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 227394 DE 22 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el sefior JUAN CARLOS MARIN JIMENEZ, identificado con cédula de ciudadania No. 10005831 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227394-52 de 24 DE MAYO DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nuimero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
537001 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 9 # 18 B- 15 LC 1, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el periodo
facturados 2018-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 08 de JUNIO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisidén asi: "[La empresa no me
demuestra que tuvimos ese consumo, en 12 afios no excedimos 02 m2 mensuales. La fuga en el sanitario es
irrisoria, la cual no se ha corregido y las lecturas posteriores al consumo del mes en cuestion siguen siendo de
01 a 02 m3]”. Ademas solicita se aclare, revoque y modifique la decision tomada en la resolucion 227394-52.

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que este Departamento verifico el consumo facturado en el periodo de MAYO de 2018 en el sistema de
informacion comercial encontrando lo siguiente, a saber:

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 09 de ABRIL de 2018, se encontré lo
siguiente, a saber: [INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: El predio presenta fuga por rebose en el tanque
del sanitario]”. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 146 m3.

Que para el periodo de ABRIL de 2018 segun el sistema de informacion comercial el medidor registré de 146
m3 a 112 m3, arrojando una diferencia de 34 m3 respecto del periodo de MARZO de 2018, sin embargo, la
Empresa solo facturd el consumo promedio equivalente, es decir, 02 m3, mientras se realizaba la investigacion
por la desviacién en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "A/
preparar las facturas es obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a
consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 32 m3.

Que el dia 24 de ABRIL de 2018 la empresa entregd en el inmueble objeto de reclamo, la notificacion de
VISITA DE REVISION PREVIA a la facturacién donde se le informaba que con ocasion a la presencia de una
desviacién significativa se visitaria el inmueble el dia 30 de ABRIL de 2018 a las 10:00 am. El equipo de
medida registraba una lectura acumulada de 147 m3.

Que el dia 30 de ABRIL de 2018 a las 10:00 am se realizé6 VISITA PREVIA al inmueble, encontrando lo
siguiente, a saber: ‘[El Estado fisico del medidor: En buen estado, el estado de las instalaciones internas
y su funcionamiento: Fuga por agua stop (...)]". El equipo de medida registraba una lectura acumulada de
147 m3.

Que para el periodo de MAYO de 2018 segun el sistema de informacién comercial el medidor registré de 148
m3 a 146 m3, arrojando una diferencia de 02 m3 respecto del periodo de ABRIL de 2018, que sumado a los



34 m3 pendientes por facturar de ABRIL de 2018 da como resultado 34 m3. Ademas se registra la siguiente
observacién: “Se cobran 32 m3 pendientes del mes 4. Se revisé y se encontrd dario en sanitario por rebose”.
Por lo cual la empresa factur6 34 mt3, no quedando consumos pendientes por facturar para préximas
facturaciones.

Que en visita realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 23 de MAYO de 2018 con
ocasién al reclamo, se encontro lo siguiente, a saber: ‘[Se reviso el local funciona un servicio técnico de
reparacion de celulares, un solo bario, no hay fugas, todo en buen estado]”. El equipo de medida N°
P1115MMCCA23991AA que estd en buen estado y tiene un funcionamiento normal registraba una lectura
acumulada de 149 m3.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar otra
inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 13 de JUNIO de 2018 donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y
alcantarillado prestado por la empresa, el equipo de medida N° P1115MMCCA23991AA que esta en buen
estado registraba una lectura acumulada de 150 m3, ocupan el inmueble 02 personas hace 12 afos. “Local
comercial, se reviso no tiene fugas, tiene un sanitario y un lavamanos”.

Que de acuerdo con lo anteriormente referido, se identifica que el recurrente es conocedor de la presencia de
la fuga visible detectada en el sanitario en la visita técnica realizada el dia 30 de ABRIL de 2018, la cual fue
reparada entre el dia 30 de ABRIL de 2018 que se detecto y el dia 23 de MAYO de 2018 que se
realizd la visita técnica en la cual no se encontraron fugas.

Que en este orden de ideas, las pruebas arrimadas al proceso se enmarcan dentro de lo establecido en la
normativa vigente, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas en el inmueble de matricula N°. 537001 por el
Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un
medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

Que en consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial, ya que en el predio se presentd una fuga
visible, la cual ya fue reparada y 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, en razén a lo cual la
Empresa considera que el consumo facturado por el equipo de medida N°. P1115MMCCA23991AA que esta
en buen estado y tiene un funcionamiento normal durante el periodo de MAYO de 2018 es correcto y no sera
objeto de modificacién alguna, ademas teniendo en cuenta que de acuerdo a los medios de prueba, se
garantizé el debido proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular
Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en
lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. 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, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de
1994, especialmente los siguientes articulos:

Articulo 146. La medicidn 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 0
usuario [...].

Articulo 149. De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacién de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara
con base en la de periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se
cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segliin sea el caso.

Articulo 150. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las
empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisién, o investigacion de
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptlan los casos en que se compruebe dolo



del suscriptor o usuario.

Que es preciso recomendar al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio, ya gue los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y
la_empresa no_responde por _dichos consumos, ademas _es importante hacer un _uso racional del
servicio, pues el consumo no _se liguida con base en el nivel de ocupantes, sino _de acuerdo al

consumo reqgistrado en el equipo de medida.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JUAN CARLOS MARIN

JIMENEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la
Resolucién No. 227394-52 de 24 DE MAYO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direcciéon Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17978-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LEOPOLDINA VALENCIA 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17978-52

Fecha Resolucion Recurso 14 DE JUNIO DE 2018
RECLAMO 227489 de 25 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LEOPOLDINA VALENCIA
Identificacion del Peticionario 24897498

Matricula No. 785220

Direccion para Notificacion MZ B CS 11 LA UNIDAD

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2738191

Resolucion No. 17978-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17978 DE 12 DE JUNIO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 227489 DE 24 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que la sefiora MARIA LEOPOLDINA VALENCIA, identificada con cédula de ciudadania No. 24897498 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227489-52 de 25 DE MAYO DE 2018,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 785220 Ciclo 8, ubicada en la
direccion MZ B CS 11, Barrio LA UNIDAD en los periodo facturados 2018-5,2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 de JUNIO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugnd la decision asi: ‘[Vivo sola, el dia que me
llamaron estaba en cita médica, solicito nueva revisién]”, ademas solicita se aclare la decisién tomada en la
resolucion 227489-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizéd por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 13 de JUNIO de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de
medida N° C17LA110952AA que esta en buen estado y en funcionamiento registraba una lectura acumulada
de 52 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector. “Se revisé el predio, en el cual no existen fugas,
instalaciones en buen estado”.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de ABRIL y de MAYO
de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
ABRIL DE Lectura actual 33 m3 Sin anomalia.
2018 menos (-) lectura anterior 22 Sin observacion.
m3 es igual (=) a 11 m3
MAYO DE Lectura actual 51 m3 Sin anomalia.
2018 menos (-) lectura anterior 33 No se percibe dafo es
m3 es igual (=) 2 18 m3 consumo.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente
mencionado se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 785220 en los



ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacioén, es decir, los consumos facturados en
los periodos de ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO de 2018:

e cobumna agu para agrupar por esa cobmna

Afo (Mes nActl ¥ Lect Actual Lect Anter | Consums | Causal Tipa: | Obsarvacon -
2017 Junio 1 1 1022 2 SN AMOMALLE ¥ MEDIDOR RECTEN CAME[ADO

Mg Mayo 1 51 33 18 SIN ANOMALIA v MO SE PERCTEE DANC ES CONSLMO
2013 - Enero 1 783 Fi s 35 SIN ANOMALIA M SE PERCIEE DARO ES CONSUMO
218 Abri 1 i3 22 11 SIN ANOMALTA SN OBSERVACICH

2018 Marzo 1 22 19 3 SINAMOMALIA ¥ SN OBSERVACION

2018 Febrero 1 15 1% 3 SIN ANCMALLA W SIM OBSERVACION

2018 Erero 1 18 14 2 SIN ANCMALTA Y SN OBSERVACION

Que en el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en las revisiones practicadas el 13 de JUNIO de
2018, donde se deja constancia que las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no
se detectaron ningun tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo y el medidor tiene un
funcionamiento normal, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, no obstante
lo anterior, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para determinar
la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos del articulo 2.6 de la Circular externa de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso), habida
cuenta que qued6 demostrado que la desviacién superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en los periodos de
ABRIL y MAYO de 2018, cobrando el consumo promedio historico equivalente a 02 m3, revocandose asi la
decision inicial, quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision
inicial y se concedi6 lo pedido

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35221 detallado asi:

Concepto Periodo | Causa | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
| Liq. | Fact. | Liqg. | Fact.

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 470 2 11| 3103| 17065 -13962
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-5 470 2 18| 3208 | 28869 -25661
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-4 470 2 11 3208 | 17642 -14434

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 470 0 0 -3 0 3]

ND SUBSIDI ALCANTARILLADO 2018-4 470 2 11| -2220| -12208 9989

ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2018-5 470 2 13| -2147] -13956 11809

ND SUBSIDI ALCANTARILLADO 2018-5 470 2 13| -2220| -14428 12208

ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2018-4 470 2 11| -2147| -11809 9662

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-5 470 2 18| 3103| 27925 24822

AJUSTE A LA DECENA 2018-5 470 0 0 -5 0 5]
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA DECENA
ALCANTARILLADO

2018-4 470

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn 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 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobraran servicios no prestados’, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario”.

Articulo 154 de Ila ley 142 de 1994 inciso 3:. "En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos".

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA LEOPOLDINA VALENCIA en

contra de la Resolucion No. 227489-52 de 25 DE MAYO DE 2018, y REVOCA la decisidn anterior por lo expuesto
en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 785220 la suma de -35221. Dicha acreditacién 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 notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227498-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227498-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario HENRY GERARDO CIFUENTES SALDARRIAGA
Matricula No 1872845

Direccion para Notificacién CL 50 # 13- 15 MZ 6 CS 5 MARAYA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2729701
Resolucion No. 227498-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227498 de 24 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE MAYO DE 2018 el sefior HENRY GERARDO CIFUENTES SALDARRIAGA identificado
con C.C. No. 10084195, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 227498 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1872845 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 50 # 13- 15 MZ 6 CS 5
en los periodos facturados 2018-3,2018-5,2018-4.

Que este Departamento se pronunciard respecto a los consumos facturados en los periodos de
MARZO,ABRIL Y MAYO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial de la
Empresa, se encontré lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MARZO DE 2018 Lectura actual 829 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Se verifico lectura.
anterior 806 m3 es igual (=) a 23 m3
ABRIL DE 2018 Lectura actual 852 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. No se percibe dafo, es
anterior 829 m3 es igual (=) a 23 m3 consumo.
MAYO DE 2018 Lectura actual 881 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. No se percibe dafo, es
anterior 852 m3 es igual (=) a 29 m3 consumo.

Que en atencion al reclamo presentado, se realizé revision técnica al inmueble de uso Residencial, de
matricula N°.1872845 y al equipo de medicion N°. M312006000 el dia 31 de MAYO de 2018 por el equipo de
revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S ESP, encontrando lo siguiente: ‘fInstalaciones sin fugas externas, predio con 3 bafos, viven 3 personas.
Se observa que el medidor gira estando las llaves cerradas, por lo anterior se solicita el servicio de gedfono]’,
el equipo de medida esta en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura acumulada
de 900 m3, por lo cual se desvirta inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion.

Que posteriormente, fue programada visita con el geéfono el dia 5 de junio de 2018 donde se reportd lo
siguiente “Se revisé el predio con el gedfono en el cual no existe fuga interna. Nota: no se pudo revisar el
tanque de reserva dificil acceso’.

Que segun lo reportado en visita técnica con el geo6fono, resultd conveniente proceder con una nueva
inspeccién técnica el dia 13 de junio de 2018, esta vez con acompariamiento del personal de mantenimiento
del conjunto residencial con el fin de realizar revisién al tanque de reserva; pero esta no fue posible segun
informe tecnico que indica lo siguiente: ["Se visitdé nuevamente el predio, y no se pudo revisar el tanque de
reserva, ya que el personal de mantenimiento esta incapacitado; se le informé al usuario que revisara el tanque
y la esposa del reclamante acepta las indicaciones para conseguir un plomero y efecturar la inspeccion’].

Que de acuerdo a lo encontrado en las visitas técnicas referidas, asi como en el sistema de informacion
comercial se identifica que los consumos han sido facturados por diferencia de lectura, las instalaciones
internas del inmueble se encuentran en buen estado y no se observa ningun tipo de anomalia que induzca al



inclemento del consumo, razén por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron
facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY GERARDO CIFUENTES
SALDARRIAGA identificado con C.C. No. 10084195 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
HENRY GERARDO CIFUENTES SALDARRIAGA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 50 # 13-
15 MZ 6 CS 5 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: HENRY GERARDO CIFUENTES SALDARRIAGA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1872845 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227670-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227670-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA EDI TREJOS MOLINA
Matricula No 1904168

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 15 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737009
Resolucion No. 227670-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227670 de 30 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA EDI TREJOS MOLINA identificado con C.C. No.
24938201, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227670 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1904168 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 15 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de MAYO de 2018 la lectura se mantuvo
332 m3, debido a que el dia 21 de mayo de 2018 (fecha en la cual se lee el medidor) no se pudo tomar lectura porque el
aparato de medida estaba encerrado.

Por lo anterior, el dia 25 de mayo de 2018 se visitd nuevamente el predio, con la finalidad de tomar lectura, y se encontré
que en el periodo de MAYO de 2018 el medidor registr6 de 332 m3 a 340 m3, arrojando una diferencia de lectura de 8
m3. De lo anterior, se puede concluir que se pudo tomar lectura del predio porque se realizé una nueva visita varios dias
después, para cumplir con esta labor.

En visita realizada el 13 de JUNIO de 2018 se encontr6 medidor No. 12-081663 de 1/2”, registrando normal con lectura
de 344 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial. Sin embargo, no fue posible
revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y se llamé a la reclamante, pero no contesto.

En el caso concreto y que nos atafie, no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 13 de JUNIO de
2018, pese a que al momento de la interposicidén del reclamo se le inform6 al usuario sobre la necesidad de facilitar la
realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, asi que de acuerdo a lo encontrado en las
revisiones antedichas y en el sistema de informacion comercial se identifica que el consumo ha sido facturado por
diferencia de lectura, razén por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en
virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Teniendo en cuenta que el dia 21 de mayo de 2018 no se pudo tomar lectura del medidor, se le recuerda al reclamante
que tiene la obligacion de facilitar el acceso a la lectura del medidor, tal como consta en el Contrato de Condiciones
Uniformes de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado:

CLAUSULA DECIMA: OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIQO: El suscriptor o usuarios tendra las siguientes
obligaciones:

q) Permitir la lectura de los medidores y su revision técnica. Para este efecto, la persona que realice la medicion deberd
contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso que se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales
que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado 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 dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademas
es importante hacer un uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 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 EDI TREJOS MOLINA
identificado con C.C. No. 24938201 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 EDI TREJOS MOLINA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 2 CS 15 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: MARIA EDI TREJOS MOLINA la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1904168 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227819-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227819-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario HELENA MERHEG MARUN
Matricula No 650408

Direccion para Notificacion helenamerheg@yahoo.com SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2736284
Resolucion No. 227819-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227819 de 5 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) HELENA MERHEG MARUN identificado con C.C. No.
42071516, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227819 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 650408 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 14 # 23- 267 CS 11 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE JUNIO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° 0915MMCAF87715AA el cual registra una lectura acumulada de 2126 m3. Se visito el
predio el cual esta s6lo, se comunica con la usuaria quien informa que esta en Cartago y que la hija en obando
que por favor la llamen 1 dia antes para la revision

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 13 de Junio de 2018, se encontro el predio solo se llamé la usuaria y
manifesté que no se encontraba en la ciudad, el medidor registraba una lectura acumulada de 2126 mt3,
predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas, dado que no fue posible llevar a cabo la visita en
terreno con éxito se procederd a verificar la informacién que reposa en nuestro sistema 5iinco, no sin antes
exhortar a la usuaria de la obligatoriedad que le asiste de estar presente al momento de la visita que programe
la Empresa que por reclamaciones se generen.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Mayo de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciéon en
el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor avanz6 31 mt3, de 2086 mt3 pas6 a 2117 mt3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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



medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HELENA MERHEG MARUN
identificado con C.C. No. 42071516 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HELENA MERHEG MARUN enviando citacién a Correo Electronico:, helenamerheg@yahoo.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HELENA MERHEG MARUN la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 650408 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227827-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227827-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE BERNARDO RAMIREZ IDARRAGA
Matricula No 1584119

Direccion para Notificacion CL 84 # 17- 18 PS 2 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737729
Resolucion No. 227827-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227827 de 6 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE BERNARDO RAMIREZ IDARRAGA identificado con
C.C. No. 18601028, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227827 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1584119 Ciclo: 13 ubicada en: CL 84 # 17- 18 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE JUNIO DE 2018 en la que
participd el(la) sefora(a) Jose ramirez como usuario del servicio publico y FERNANDO EMILIO TORRES
MORENO como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA68317AA el cual registra una lectura acumulada de 377 m3. Se reviso el predio con el geéfono
el cual no se pudo detectar la fuga ya que es minima nota registra una décima de litro por minuto se debe
esperar a que la fuga aflore.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial del predio con matricula de servicios publicos No. 1584119, se observé
que se ha venido facturando por la diferencia de lectura registrada por el aparato de medida del predio, y que el mismo
obedece a un incremento en el consumo significativo, por lo cual se procedié con el cobro del servicio por promedio de
acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectu.ra Diferencia Consumo Facturado
actual anterior
Mayo 364 mt3 333 mt3 31 mt3 31 mt3 (correcto) Art. 146-Ley 142/94

No obstante, con el animo de esclarecer lo expuesto por el usuario, se procedi6é a efectuar la revision y de conformidad
con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE JUNIO DE 2018 se determind que TIENE UNA FUGA
INTERNA MINIMA'Y NO A PODIDO SER DETECTADA.

De acuerdo a lo anterior, se puede colegir que la existencia de una fuga interna e imperceptible, la cual es de dificil
deteccion e incluso por el ge6fono, donde se determina que se debe esperar a que la fuga aflore, por lo cual, se
procedera a reliquidar lo facturado por consumo del periodo de Mayo de 2018 por promedio de 12 mt3, hasta cuando se
pueda detectar la misma, para lo cual se cre6 la OT. No. 2738816 al Departamento de Critica; a continuacion se relaciona
la reliquidacion, cuyos valores se veran reflejados en los préximos periodos de facturacion:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -95139 detallado asi:



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

VERTIMIE| 2018-5 408 12 31 19246 49718 -30472

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-5 408 12 31 10928 28231 -17303
CONTRIB
ACUEDU
CTO

NC| 2018-5 408 12 31 11297 29185 -17887
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-5 408 12 31 18617 48093 -29476
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios PUblicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42 establece:
“DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. (...

Cuando la fuga fuere imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los consumos
originados por esta causa...”

El inciso segundo del articulo 146 de la Ley 142 de 1994,

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE BERNARDO RAMIREZ
IDARRAGA identificado con C.C. No. 18601028 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE BERNARDO RAMIREZ IDARRAGA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 84 # 17- 18 PS 2
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 BERNARDO RAMIREZ IDARRAGA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1584119 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227833-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO GOMEZ DIAZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

227833-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO GOMEZ DIAZ
Matricula No 1932920

Direccion para Notificacién MZ 36 CS 20 A PS 3 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2736390
Resolucion No. 227833-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227833 de 6 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO GOMEZ DIAZ identificado con C.C.
No. 6462837, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 227833 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1932920 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 36 CS 20 A PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE JUNIO DE 2018
en la que participé el(la) sefiora(a) Carlos Gomez como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCEL038201AA el cual registra una lectura acumulada de 690 m3. Se reviso el predio no
hay fugas todo en buen estado, viven dos personas, Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor
se encuentran en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MAYO DE 2018 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 667 a 681 m3 arrojando un consumo de 14 m3, y en la visita técnica se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de MAYO 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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 CARLOS ALBERTO GOMEZ DIAZ
identificado con C.C. No. 6462837 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)
CARLOS ALBERTO GOMEZ DIAZ enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, MZ 36 CS 20 A PS 3
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: CARLOS ALBERTO GOMEZ DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1932920 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227816-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227816-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario EMILIO ALVAREZ MEDINA
Matricula No 19536954

Direccion para Notificacion CS 7 CONJ.RES MATURIN SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2736331
Resolucion No. 227816-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227816 de 6 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) EMILIO ALVAREZ MEDINA identificado con C.C. No.
10074141, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227816 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19536954 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CS 7 CONJ.RES
MATURIN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE JUNIO DE 2018
en la que participé el(la) sefnora(a) Emilio Alvarez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C17LA177079AA el cual registra una lectura acumulada de 165 m3. Instalaciones en buen estado,
se revisaron los dos bafos no se observan fugas, medidor no muestra movimiento mientras no
haya consumo en la casa.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en los periodos de ABRIL Y MAYO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo en estos periodos avanzo de 118 a 137 en ABRIL y de 137 a 158 m3 en
MAYO , arrojando un consumo de 19 y 21 m3 respectivamente, y en la visita técnica se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado de la
matricula reclamante:

Lecturas det predio: 19536954 « EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

(M0 Mes  [nactvo [Lect Actual[uect Anter [Conmmo_[Promedio [Too_[Fes de lect [Observacén [0 desy o
18 ayn 1 158 137 it By 2105018 SN OBSERYACION 40,62
13 Abri 1 137 138 19 2V Z0FH 018 SN OB5ERVALTON 0.58
2018 Mar e 1 118 106 12 I3V M3 A018 SN OBSERVACION 0,08
20158 Febrerg 1 106 G 1 3V 002 X01E SN OBSERVACTON [ 3]
013 Ener 1 o6 a1 15 3Y 20D LALR SN CESERVALION 40,15
2017 Decembre ] ai &5 12 121 201272017 SN CBSERVACION ]
217 Bovemire L 4l ] il LT SN CESERVALCION @,33
201 Octutre ] 45 12 121 20/ 12017 SN CESERYACION r]




Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el predio debe ser
asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos ABRIL Y MAYO DE 2018 es correcto y no ser4d 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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 EMILIO ALVAREZ MEDINA
identificado con C.C. No. 10074141 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)
EMILIO ALVAREZ MEDINA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CS 7 CONJ.RES MATURIN
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: EMILIO ALVAREZ MEDINA la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19536954 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227846-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227846-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario TECNISERVICIOS INGEN INGENIERIA
Matricula No 1944149

Direccion para Notificacion administrativo@tecniservicios.com.co CAIMALITO - LA CARBONERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737384
Resolucion No. 227846-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227846 de 7 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE JUNIO DE 2018 el (la) senor(a) TECNISERVICIOS INGEN INGENIERIA identificado con
N.L.T. No. 816008511-9, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227846 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1944149 Ciclo: 14 ubicada en: BDG 3 B 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciard Unicamente respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira por consumos en los periodos de ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO de 2018 en virtud del
articulo 154 de la ley 142 de 1994 que establece que en ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en ENERO de 2018 el medidor registré de 17
m3 a 17 m3, arrojando una diferencia de 0 m3.

En FEBRERO de 2018 el medidor registré de 17 m3 a 17 m3, arrojando una diferencia de 0 m3
En MARZO de 2018 el medidor registré de 17 m3 a 17 m3, arrojando una diferencia de 0 m3
En ABRIL de 2018 el medidor registré de 17 m3 a 17 m3, arrojando una diferencia de 0 m3

En MAYO de 2018 el medidor registré de 17 m3 a 17 m3, arrojando una diferencia de 0 m3; sin embargo, se
facturd por promedio de 12 m3.

En visita realizada el dia 13 de JUNIO de 2018, el revisor encontré6 medidor No. P1315MMCEL36235AA con
una lectura de 17 m3 y se observé que tiene el servicio suspendido; lo cual nos permite concluir que en el
predio no consumen agua y por esta razén no se presentd diferencia de lectura en los periodos de ENERO,
FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO de 2018.

Por lo anterior la Empresa procedera a reliquidar el periodo de MAYO de 2018 segun diferencia de lectura, es
decir, 0 m3, en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 y se cobraran Unicamente los 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.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2739029 para
que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.




La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -29547 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

NC

2018-5

486

12

10928

-10928

CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE
ALA
DECENA

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-5 486 0 0 -2 0 -2

2018-5 486 0 12 0 18617 -18617

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por TECNISERVICIOS INGEN INGENIERIA
identificado con N.LT. No. 816008511-9 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
TECNISERVICIOS INGEN INGENIERIA enviando citacion a Correo Electronico:,
administrativo@tecniservicios.com.co 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: TECNISERVICIOS INGEN INGENIERIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1944149 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227836-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227836-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario WILSON LOPEZ PARRA
Matricula No 47597

Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO # 23 - 73 POR AV 30 DE AGOSTO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2736812
Resolucion No. 227836-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227836 de 7 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) WILSON LOPEZ PARRA identificado con C.C. No.
10132907, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227836 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 47597 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 11 BIS # 1 A- 75 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MAYO de 2018 el medidor
registré de 273 m3 a 293 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 9 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacién en el consumo,
conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacion de las
Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por
facturar 11 m3.

En visita de revisién previa realizada en el periodo de MAYO de 2018 se encontr6 que el predio estaba
desocupado y el medidor registraba.

En visita realizada el 13 de JUNIO de 2018 se encontré medidor No. C15LA670254AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 293 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial;
ademas, las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas y el predio esta desocupado. Por lo anterior, los
consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994, ademas, el consumo pendiente
por facturar sera cobrado en las proximas facturas.

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

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 WILSON LOPEZ PARRA identificado
con C.C. No. 10132907 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)
WILSON LOPEZ PARRA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV 30 DE AGOSTO # 23 - 73
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILSON LOPEZ PARRA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 47597 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227855-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227855-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA MILENA GALLEGO
Matricula No 840512

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 1 PS 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227855-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227855 de 8 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 08 de JUNIO de 2018 consistente en:
“usuario no se encuentra de acuerdo con el cobro de reconexion ya que realizé el pago el 06/06/2018 a las
12:23 y la suspension se registré a las 2:51 p.m. motivo por el cual considera no se le debe cobrar dicho
procedimiento. Solicita reliquidacion”; lo referente al predio ubicado en la MZ 1 CS 1 barrio CESAR GAVIRIA
TRUJILLO, con matricula de servicios publicos No. 840512, se precisa lo siguiente segun la informacién
registrada en el software empresarial:

PERIODO | EDAD FECHA FECHA DE FECHA DE FECHA DE
LIMITE DE CORTE RECONEXION PAGO
PAGO
MAYO DE 02 05/06/18 06/06/18 a 07/06/18 06/06/18 a las
2018 las 02:51 pm 12:18 pm |

Que segun la informacién referenciada en la tabla, para el periodo de MAYO de 2018 el predio presentaba
edad 02 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $105.760,000 con fecha limite de pago
el 05 de JUNIO de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontr6 que al no cumplirse el pago dentro del lapso de
tiempo dispuesto para ello, la Empresa procedié a enviar al inmueble de matricula No. 840512 a un funcionario
de la empresa para cortar el servicio el dia 06 de JUNIO de 2018, procedimiento que segln el sistema de
informacion comercial efectivamente se ejecuté.

Que posteriormente en el software empresarial se encontré6 que la cancelacion de la factura se efectué el
mismo dia 06 de JUNIO de 2018, por lo tanto la Empresa procedi6 a enviar al inmueble a un funcionario para
reconectar el servicio el dia 07 de JUNIO de 2018, procedimiento que segun el sistema de informacion
comercial efectivamente se ejecutd, como consecuencia de lo anterior, la empresa tiene la potestad legal de
facturar por dicho procedimiento la suma de $35.937.

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 02
meses tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién y 2) El personal de terreno tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario.

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual o mayor a 02 meses, siendo |la causa imputable al suscriptor o
usuario _del servicio. Adicionalmente se informa que el cobro de la reconexién del servicio de acueducto se
genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la suspensién del servicio
siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

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

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, éste debe eliminar su causa, pagar todos los



gastos de reinstalacién o reconexién 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 148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrardn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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 DIANA MILENA GALLEGO
identificado con C.C. No. 41936499 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 resoluciéon a la sefiora
DIANA MILENA GALLEGO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 1 CS 1 PS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial, ordenar a:
DIANA MILENA GALLEGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 840512 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

#"Ea&’ﬁ-" {F.r" il

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227844-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227844-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ELKIN DE JESUS MAYA ARENAS
Matricula No 1121920

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 21 PS 1 NUEVO HORIZONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737366
Resolucion No. 227844-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 227844 del 8 de junio de 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el sefior Elkin de Jesls Maya Arenas identificado con C.C. No. 70516714, obrando en calidad de
“arrendatario” radicé ante la Empresa el dia 8 de junio de 2018, una reclamaciéon consistente en la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 1121920, correspondiente al
predio ubicado en la Mz 10 Cs 21 Ps 1 barrio Nuevo Horizonte, realizado en el periodo de facturacion de mayo
de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de abril de 2018 el medidor
registré de 832 m3 a 909 m3, arrojando una diferencia de lectura de 77 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 24 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacién de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 53 m3.

Para el periodo de mayo de 2018 el medidor registré de 909 m3 a 925 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 16 m3., que sumados a los 53 m3 pendientes por facturar del periodo de abril 2018 dan como resultado 69
m3.

En visita realizada el dia 12 de junio de 2018, se encontraron, instalaciones en buen estado sin fugas, viven 4
personas y el medidor No. P1115MMCCA23358AA , estaba funcionando normal, con lectura de 941 m3, la
cual es coherente con la reportada en el sistema de informacién comercial, de igual forma se encontraron las
instalaciones hidraulicas en buen estado, este medidor es para un local de apostar en el piso uno y una
vivienda en piso dos, donde viven tres personas. Por tal motivo se puede concluir que el predio se facturé por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 y los consumos no seran
modificados.

Con referencia a la revisiéon con el gedfono este Departamento encontré que el dia 18 de abril de 2018 se
realizé la respectiva visita, la cual arrojo como resultado que no existian fugas internas, atendida por la sefiora
Esther Morales, se anexa soporte de revision.
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De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado 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 dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento



considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de mayo de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELKIN DE JESUS MAYA ARENAS
identificado con C.C. No. 70516714 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ELKIN DE JESUS MAYA ARENAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 10 CS 21 PS 1
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: ELKIN DE JESUS MAYA ARENAS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1121920 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: asesor10

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227851-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227851-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JOHN FERNANDO GALVIS DUQUE

Matricula No 19615425

Direccion para Notificacion SECTOR BELMONTE AV LAS AMERICAS MERCASA PH EDIFICIO

ADMINISTRATIVO OFICINA 401 MERCASA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737382
Resolucion No. 227851-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227851 de 8 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) JOHN FERNANDO GALVIS DUQUE identificado con C.C.
No. 9871739, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227851 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615425 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: LT 6 BDG 5 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-5,2018-4.

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

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en los periodos de FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en FEBRERO de 2018 el medidor registré de
0 m3 a 5 m3, arrojando una diferencia de 5 m3.

En MARZO de 2018 el medidor registr6 de 5 m3 a 11 m3, arrojando una diferencia de 6 m3.
En ABRIL de 2018 el medidor registré de 11 m3 a 12 m3, arrojando una diferencia de 1 m3.
En MAYO de 2018 el medidor registr6 de 12 m3 a 13 m3, arrojando una diferencia de 1 m3.

En visita realizada el 13 de JUNIO de 2018 se encontré medidor No. P1715MMRSA99092AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 13 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas; las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas y el predio esta desocupado. Por lo
anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se
facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 JOHN FERNANDO GALVIS DUQUE
identificado con C.C. No. 9871739 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)
JOHN FERNANDO GALVIS DUQUE enviando citacién a Direccion de Notificacion:, SECTOR BELMONTE AV
LAS AMERICAS MERCASA PH EDIFICIO ADMINISTRATIVO OFICINA 401 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: JOHN FERNANDO GALVIS DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615425 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227864-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227864-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LEIDY LORENA RAMIREZ RAMIREZ

Matricula No 1103035

Direccion para Notificacion Il\a’llélgié CS 12 VILLA SANTANA LAS BRISAS VILLA SANTANA LAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227864-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227864 de 12 de junio de 2018

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

CONSIDERANDO:

Que la sefora Leidy Lorena Ramirez Ramirez identificada con C.C. No. 1060586263, obrando en calidad de
“Arrendatario” radic6 ante la Empresa el dia 12 de junio de 2018, una reclamaciéon consistente en la
inconformidad con el cobro por reconexién del servicio prestado en la Matricula No. 1103035, correspondiente
al predio ubicado en la Mz 26 A Cs 12 Barrio Villa Santana las Brisas, realizado en el periodo de facturacion
de mayo de 2018.

El Departamento de Servicio Al Cliente realiz6 la verificacion del Sistema de Informacion Comercial donde se
encontr6 que para el periodo de marzo de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (nUmero de
facturas sin cancelar), por un valor total OCHENTA Y NUEVE MIL CERO DIEZ PESOS ($89.010), con fecha
limite de pago el 28 de marzo de 2018.

Por lo anterior, el dia 03 de abril de 2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha
limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la
finalidad de suspender el servicio y el funcionario manifestdé bajo gravedad de juramento que la suspension del
servicio fue ejecutada, tal y como costa en el acta suscrita por el usuario de cédula de ciudadania N°. 9897127
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Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
capacitacidon y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la
presuncion de buena fe y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario
no allegd prueba siquiera sumaria para demostrar que nunca le suspendieron el servicio. Por lo tanto, la
certificacién bajo gravedad de juramento realizada por el funcionario, se tiene como prueba suficiente para
probar la suspensién del servicio.



Ademas, al revisar el sistema se encontrd que el usuario realizé el pago de forma extemporanea ya que pago
el dia 2 de mayo de 2018, a las 08:27 am. Se observa que desde el mes de enero de 2018 no se realizaba el
pago de la facturacién.

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 obligaciéon, 2) El personal operativo tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

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 iqual o mayor a 2 meses siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario del servicio, razén por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion
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 de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS
TREINTA 'Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexién del servicio no sera reliquidado.

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 opcién imprimir factura, ingresando el
numero 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.

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 LEIDY LORENA RAMIREZ
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1060586263 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LEIDY LORENA RAMIREZ RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 26 A CS 12 VILLA
SANTANA LAS BRISAS 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: LEIDY LORENA RAMIREZ RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1103035 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: asesor10

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227868-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227868-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario LIBARDO OVALLE NARANJO
Matricula No 1102342

Direccion para Notificacion CL 27 #7 - 41 APTO 301 EDIF SANTA MARIA LAGO URIBE LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2738086
Resolucion No. 227868-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227868 de 12 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefor(a) LIBARDO OVALLE NARANJO identificado con C.C. No.
16545218, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227868 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1102342 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 27 # 7- 41 APTO 301 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que el 13 DE JUNIO DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1015MMCAF010149AA el
cual registra una lectura acumulada de 1885 m3 Se revisd la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en los periodos de ABRIL Y MAYO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo en estos periodos avanzé de 1829 a 1848 en ABRIL y de 1848 a 1867
m3 en MAYO , arrojando un consumo de 19 m3 para cada periodo y en la visita técnica se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en el predio debe ser
asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.

CONCLUYENDOSE:

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LIBARDO OVALLE NARANJO
identificado con C.C. No. 16545218 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LIBARDO OVALLE NARANJO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 27 # 7 - 41 APTO 301 EDIF
SANTA MARIA LAGO URIBE 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: LIBARDO OVALLE NARANJO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1102342 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227857-52 de 14 DE JUNIO DE 2018.

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

227857-52
Resolucion No

14 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario DABEIBA MESA PINEDA
Matricula No 120261

Direccion para Notificacién CR 3 #13 - 28 AMERICA AMERICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2737525
Resolucion No. 227857-52

DE: 14 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227857 de 12 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) DABEIBA MESA PINEDA identificado con C.C. No.
34051586, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227857 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 120261 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 # 13- 87 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5,2018-4.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisidn técnica efectuada el dia 13 de Junio de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 800 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Abril y Mayo de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanzé en el periodo de Abril 30 mt3,
de 704 mt3 pas6 a 734 mt3, y en el periodo de Mayo registré 32 m3 de 734 m3 paso6 a 766 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los Periodos de Abril y Mayo
de 2018 son correctos y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DABEIBA MESA PINEDA
identificado con C.C. No. 34051586 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DABEIBA MESA PINEDA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 3 # 13 - 28 AMERICA 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: DABEIBA MESA PINEDA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 120261 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 14 DE JUNIO DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227907-52 de 15 DE JUNIO DE 2018.

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

227907-52
Resolucion No

15 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 25 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 26 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario HERNANDO MEZA DUQUE
Matricula No 769133

Direccion para Notificacion CL 26 # 6- 17 APTO 201 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227907-52

DE: 15 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227907 de 14 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) HERNANDO MEZA DUQUE identificado con C.C. No.
1199460, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227907 consistente en: CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 769133 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 26 # 6- 17 APTO 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Este Departamento se pronunciara con respecto al cambio de medidor y la peticion elevada por el sefior
HERNANDO MEZA DUQUE de fecha 14 de Junio de 2018, misma que fue remitida por la SSPD con
numero de radicado 20185290591162.

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa
tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los consumos a los usuarios con el
animo de dar seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicién y al pago de lo
realmente utilizado, aclarandole que la mision de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y
alcantarillado y no la comercializacion de medidores pero este es un elemento indispensable para el correcto
cobro de los consumos.

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicion, verificando los diferentes predios
de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de uso obsoleta o servicios
directos.

Para la tranquilidad del usuario la Empresa realizé una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado
mas de 8 anos, con las mismas caracteristicas del que se encuentra en el predio; con un nivel de confianza
que indica que los resultados de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de que
la estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacion sobre la precision de
los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion
Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluyé que el 91 % de
estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estandares de precision establecidos
por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como
para la Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida mas
precisos.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula 769133 se encuentra activa, por lo cual, al tener el
aparato de medida por méas de 8 afos de uso, no existe certeza tanto para el usuario como para la Empresa
prestadora del servicio de que se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacién de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario el reemplazo del
aparato de medida por uno que si cuente con la autorizacién de la Empresa de acuerdo con sus calidades y



requerimientos técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

En atencién a su escrito petitorio radicado el 14 DE JUNIO DE 2018, mediante el cual expone su informidad respecto a la
socializacion efectuada por parte de la Empresa con el fin de cambiar el medidor por vida Util se precisa lo siguiente:

La matricula No. 769133 corresponde a un inmueble localizado en la Calle 26 No. 6-17 apto 2 LAGO URIBE, cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMX01996AA el cual registra una lectura acumulada de 1269 mt3 en sistema, medidor clase C.

dicho lo anterior Empresa cuenta con la facultad de retirar los medidores de los usuarios con varios fines, teniendo como
principal, tener un control sobre su buen funcionamiento en aras a garantizar el derecho de los usuario a que sus
consumos sean debidamente medidos, como también el derecho de la Empresa a medir los consumos reales del predio
para su correspondiente facturacion del servicio, lo anterior, encontrando su fundamento juridico en lo siguiente:

Clausula décima del contrato de servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado (Resolucién 182
de 2004), que trata de las obligaciones del suscriptor o usuario del servicio, es clara en sefalar en su literal e)

que son obligaciones propias del suscriptor o usuario del servicio “Adquirir, permitir la instalacion y
mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo a las condiciones técnicas exigidas
por la empresa. Igualmente autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su
funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico
ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo
de facturacion, después de la comunicacion por parte de la empresa no tome las acciones necesarias para
reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del suscriptor o usuario.”

El articulo 141 de la ley 142 de 1994, en concordancia con lo establecido en la Clausula Décimo Quinta,
numeral 3° literales n) y i) de la Resolucion No. 182 de mayo 07 de 2004 (contrato de servicios publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado) , se debe contar con una medicion real que permita la congruencia
entre el registro la facturacion y el pago.

ARTICULO 145.- Control sobre el funcionamiento de los medidores. Las condiciones uniformes del contrato
permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen
para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se
permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado.

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

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

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la
empresa.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNANDO MEZA DUQUE
identificado con C.C. No. 1199460 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA 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)
HERNANDO MEZA DUQUE enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 26 # 6- 17 APTO 201
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: HERNANDO MEZA DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 769133 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de



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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE JUNIO DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



