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. 5895-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) JESUS OSCAR ECHEVERRY LOAIZA y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién 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), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

5895-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JESUS OSCAR ECHEVERRY LOAIZA
Matricula No 1927037

Direccion para Notificacién CR3BIS # 13 B- 64 PS 2 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



PEREIRA, 15 DE MAYO DE 2018

Senior (a):

JESUS OSCAR ECHEVERRY LOAIZA
CR 3 BIS #13 B- 64 PS 2 - AMERICA
Teléfono: 3206464409

PEREIRA

Radicacion: No. 5895 Radicado el 8 DE MAYO DE 2018
Matricula: 1927037 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA LA SUSPENSION DEL SERVICIO.
FAVOR LEER DOCUMENTO ADJUNTO. FOLIOS 1

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

En atencidn a la peticién radicada el 8 DE MAYO DE 2018, mediante la cual solicité se realice la suspensién
del servicio de agua al predio con matricula No. 1927037 ubicado en la Cr 3 Bis No. 13B-64 Barrio America, ya
que las personas que lo habitan invadieron este inmueble que es de mi propiedad, al respecto este
Departamento se permite precisar lo siguiente:

una vez analizada la peticion de usuario, se procedio a revisar la informacién en nuestro sistema de
infromacién comercial y se establecio:

1- el predio con matricula No. 1927037 tiene el servicio suspendido desde el 2014.

2- es de aclarar al usuario que la Empresa solo resuelve peticiones que le competen, toda vez que el mismo
en el escrito manifiesta que se le suspenda el servicio de Energia, debiendo de esta manera informar que
debera acercarse de manera directa a la Empresa de Energia para que den respuesta a lo solicitado.

3- que una vez culminado los procesos adelantados por el usuario debera aportarlos al momento de recuperar
el bien inmueble que aduce es de su propiedad para posterior a ello entrar analizar lo solicitado.

4- por lo tanto no es procedente acceder a lo solicitado ya que como se informé el predio tiene el servicio
suspendido.
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Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefor (a) JESUS OSCAR ECHEVERRY



LOAIZA, identificado con C.C. No 10092980 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JESUS OSCAR ECHEVERRY LOAIZA
enviando citacién a Direccion de Notificacion: CR 3 BIS # 13 B- 64 PS 2 - AMERICA haciéndole entrega de
una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y
69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticion, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
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. 78-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

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

78-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso

24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién

25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario

JOSE HOLMES BORJA

Matricula No

402628

Direccién para Notificacion

MZ 2 LT 32 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



Pereira, 15 DE MAYO DE 2018

Sefior (a):

JOSE HOLMES BORJA
MZ 2 LT 32 VILLA OLIMPICA
Teléfono: 3155315627

Radicacién: 78 del 2 DE MAYO DE 2018
Matricula: 402628
Mavil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA:  USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME YA QUE EN EL
MOMENTO QUE REALIZARON CAMBIO DE MEDIDOR DANARON LA LLAVE DE PASO DE SU PREDIO,
MANIFIESTA QUE ANTES DEL CAMBIO SE ENCONTRABA EN BUEN ESTADO, EL DIA DOMINGO TUVO
QUE CERRAR LA LLAVE Y ESTA SOLO GIRABA MAS NO CERRABA Y FUE POR ESO QUE SE DIO
CUENTA QUE SE ENCONTRABA DANADA. SOLICITA REVISION Y CAMBIO DE SU LLAVE YA QUE FUE
EL FUNCIONARIO QUE LA DANO EN MOMENTO DE REALIZAR EL PROCESO.

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

En atencién a la queja radicada el 2 DE MAYO DE 2018, se revisé en el sistema de informacion
comercial y se observo que la Empresa efectivamente realizé el cambio del equipo de medida, el
dia 13 de enero de 2018 al inmueble ubicado en la mna 2 casa 32 Barrio Villa Olimpica, pero no
adjunta prueba el usuario de que los contratistas de la Empresa hubieran obrado de mala fe y le
hubieran dafiado la llave de paso.

Es un accesorio que por el paso del tiempo se deteriora y para el usuario es muy dificil determinar
en que momento dej6 de funcionar o cumplir su objetivo, que es cerrar el paso del agua.

De acuerdo a su solicitud, se generé la orden de trabajo N° 2724671 el dia 15 de mayo de 2018,
para que personal de la Subgerencia de Operaciones proceda a cambiar la llave de paso, pero el
costo debe ser asumido por el usuario, porque el resposable del estado de la acometida y las
intalaciones hidraulicas del inmueble es el suscriptor y/o usuario, y en este caso particular no se
aporta pruebas del hecho que manifiesta, pues habian pasado tres meses desde el cambio del
medidor cuando fue a cerrar la llave de paso y no le funcioné.

FUNDAMENTOS LEGALES.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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



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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En 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).

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) JOSE HOLMES BORJA identificado con
C.C. No. 10081079 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo, Se generé orden de trabajo
N° 2724671, para el cambio de la llave de paso.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JOSE HOLMES BORJA
enviando citacién a Direccién de Notificacion: MZ 2 LT 32 haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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. 17814-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESTEFANIA POSADA OROZCO 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17814-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226525 de 19 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario ESTEFANIA POSADA OROZCO

Identificacion del Peticionario 1088318507

Matricula No. 135475

Direccion para Notificacion serviciosjuridicos7@yahoo.es 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. 2715790
Resolucion No. 17814-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17814 DE 27 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226525 DE 13 DE ABRIL 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) ESTEFANIA POSADA OROZCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088318507 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226525-52
de 19 DE ABRIL 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. 135475 Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 19 # 8- 58 APTO 901, Barrio PLAZA DE BOLIVAR
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 27 DE ABRIL DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision asi: no estoy conforme con lo
facturado en el periodo de Abril ya que se evidencia que existe un incremento exagerado en el consumo y el
valor facturado, teniendo en cuenta que el bien inmueble funciona como oficina, al respecto me permito
precisar 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 Constitucién Politica de Colombia,

se consider6 ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de
recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 2 de
mayo de 2018 donde se constatd 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 registraba
una lectura acumulada de 123 m3, actualmente laboran 2 personas, la acometida y el medidor
se observaron en buen estado, predio sin fugas.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de ABRIL de 2018, y no se efectud
oportunamente la revision previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd
el consumo por diferencia de lectura, es decir de 9 m3 que registrd el equipo de medida se
facturaron 9 m3, sin quedar consumo pendiente, y para el periodo de Abril de 2018 se efectud
la revision técnica, se confirméd el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el
reporte de la lectura, se determiné que fue utilizacién del servicio, ALTO CONSUMO por lo
tanto, la Empresa confirmo el cosnumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150
de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
qgue dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, y no se le hicieron pruebas al medidor para determinar su correcto funcionamiento.



Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida,
habida cuenta que queddé demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de Abril de 2018. cobrando el
consumo promedio equivalente a 4 m3,

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de ABRIL de
2018, revocandose asi la decisién 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 concedio lo pedido

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

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 acciéon 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “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, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medicion del consumo, razdn por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacién del predio, numero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y



observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del
documento.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25037 detallado asi:

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

NC 2018-4 470 4 9 3643 8196 -4553
CONTRIB
ACUEDUC
TO

NC 2018-4 470 4 9 3766 8473 -4707
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM 2018-4 470 4 9 6206 13962 -7757
O
ACUEDUC
TO

AJUSTE A 2018-4 470 0 0 0 -2 2
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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

VERTIMIE 2018-4 470 4 9 6415 14434 -8019
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ESTEFANIA POSADA OROZCO

contra la Resolucion No. 226525-52 de 19 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA Ia decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 135475 la suma de -25037. 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 notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelaciéon 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 decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum
del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO

DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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. 17833-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DANIEL MONTES BRICENO 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No

17833-52

Fecha Resoluciéon Recurso

15 DE MAYO DE 2018

RECLAMO

226399 de 9 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decision:

REVOCA

Fecha del Aviso

24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion

25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario

DANIEL MONTES BRICENO

Identificacion del Peticionario

79557227

Matricula No.

1721547

Direccion para Notificacion

CL 101 #17 B-60 CS 72 ET 2 CONJ.RES OLIVAR DE LOS VIENTOS
BELMONTE

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. 2719025

Resolucion No. 17833-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17833 DE 2 DE MAYO DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
226399 DE 4 DE ABRIL 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 para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuacién:

CONSIDERACIONES GENERALES

Que la Corte constitucional mediante la Sentencia C-319/02 manifesto: “El agotamiento de la via gubernativa
como requisito de procedimiento establecido por el legislador, permite que el afectado con una decisién que
considera vulneratoria de sus derechos, acuda ante la misma entidad que la ha proferido para que ésta tenga
la oportunidad de revisar sus propios actos, de suerte que pueda, en el evento en que sea procedente, revisar,
modificar, aclarar e inclusive revocar el pronunciamiento inicial, dandole asi la oportunidad de enmendar sus
errores y proceder al restablecimiento de los derechos del afectado, y, en ese orden de ideas, se da la
posibilidad a las autoridades administrativas de coordinar sus actuaciones para contribuir con el cumplimiento
de los fines del Estado, dentro de los cuales se encuentran entre otros los de servir a la comunidad y asegurar
la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo’.

Que asi mismo la Corte Construccional en Sentencia C-558/01 sefnald: “Las empresas prestadoras de
servicios publicos domiciliarios cumplen funciones administrativas al tenor de la via gubernativa que asumen,
esto es, en cuanto conocen y deciden sobre las peticiones, quejas, reclamos y recursos presentados por los
suscriptores o usuarios”.

Que adicionalmente la Corte Constitucional en la Sentencia T-824/05 respecto al “PRINCIPIO DE LA BUENA
FE en la Certificacion médica indicé lo siguiente: “En materia de aceptacion de las certificaciones médicas, sin
duda, ademas de la libertad de quien posee titulo de médico y cirujano de desempenarse en el ambito de la
ciencia médica sin restricciones -salvo, en los campos para los que el ordenamiento demanda conocimientos
especiales- la presuncion de crédito que acompana a las actuaciones de los particulares y de las autoridades
publicas, de donde se colige que la doctora Afanador Cabrera, mientras no se pruebe lo contrario, ajusta su
conducta profesional a los estandares que la atencion esmerada, diligente y altamente competitiva de sus
pacientes requiere, en cada caso determinado [...], sin perjuicio de la competencia de las autoridades
disciplinarias y judiciales para evaluar sus destrezas, de ser esto preciso. Lo anterior porque como lo expone
la jurisprudencia constitucional, con insistencia “el principio de la buena fe ‘principio cumbre del derecho” es
de aquellos principios informadores de las relaciones entre los seres humanos llamados a impregnar el
ordenamiento juridico en su conjunto y que presenta proyecciones especificas, en los mas variados y
especificos ambitos de las relaciones sancionadas por las normas juridicas”. No hay duda entonces de que
con arreglo a la certificacion médica ya referida, la interrupcion del proceso de Nulidad y Restablecimiento del
Derecho promovido por los actores ha debido decretarse, toda vez que con el rigor exigido en el ordenamiento
la doctora dio cuenta de la enfermedad grave que afectd al apoderado de la parte demandante, entre el 3 y el
6 de marzo del mismo afio. Cabe reiterar asi mismo que para efecto de declarar la interrupcion del proceso
por enfermedad grave de una de las partes los médicos deberan limitarse a dar cuenta de la gravedad del
estado y del lapso de la incapacidad, en atencion a los requerimientos de los articulos 168 y 142 del Codigo
de Procedimiento Civil, en armonia con la inviolabilidad del secreto profesional prevista en el articulo 74 de la
Carta Politica”.



Que el sefior DANIEL MONTES BRICENO identificado con la C.C. 79557227 por escrito presentado el dia 02
de MAYO de 2018 manifestd que no presenté en legal término el recurso de apelacién porque tuvo un infarto y
anexé certificacion médica de fecha 24 de ABRIL de 2018 emitida por el médico Huberney Sepulveda Duque
con registro médico 66-687/10 de la IPS Clinica San Rafael por 15 dias contados a partir del 18 de ABRIL de
2018 hasta el 02 de MAYO de 2018, asi como también adjuntd epicrisis de hospitalizacién con fecha de
admisién de 16 de ABRIL de 2018.

Que en natencién a la jurisprudencia anteriormente sefalada, resulta pertinente informar para este despacho
resulta ajustado a derecho hacer efectivo el contenido normativo que consagra los derechos del usuario,
actuando con equidad, justicia y ante todo con honestidad contractual donde debe primar el respeto en la
relacién juridica, basados en los principios de confianza legitima, buena fe y lealtad contractual, lo anterior
aunado a los articulos 146 y 148 de la ley 142 de 1.994, de donde se colige que se debe subsanar la
condicién que menoscabe tal presupuesto procesal, en vista de lo cual se procedera a resolver de fondo el
recurso impetrado.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el recurrente por escrito presentado el dia 02 de MAYO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién asi: ‘f/No comprendo cémo me
cobran 15 m3 y 16 m3 cuando mi consumo es de 11 m3, tampoco estoy de acuerdo con el cobro facturado en
el periodo de abril de 2018, no hay contador hace 05 meses y la empresa no ha realizado la reposicion del
mismo. No asisti a la apelacion porque sufri un infarto]”, ademas solicita se modifique la decision tomada en la
resolucién 226399-52

Que al respecto le preciso lo siguiente:

Que en la revisién técnica realizada el dia 06 de ABRIL de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontrd lo
siguiente: “Medidor frenado. No hay darfios, permanecen poco en el predio, mantienen trabajando, habitan en
el inmueble dos adultos y un nifio”.

Que con el fin de brindar cabal 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 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 realizé6 por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 11 de MAYO 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, asi mismo se
diagnosticé que: “[el predio esta con servicio Directo. Viven dos personas y no permanece en la casaj’”.

Que igualmente, se le informa al recurrente que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, referente al
Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningtin caso proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacién anteriores a la
reclamacion, es decir, los consumos facturados en los periodos de DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO,
MARZO y ABRIL de 2018, en los siguientes términos, a saber:

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
DICIEMBRE | Lectura actual 934 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Sin Observacion.
DE 2017 anterior 934 m3 es igual (=) 2 0 m3 Sin consumo. Desocupado.
ENERO DE Lectura actual 934 m3 menos (-) lectura Medidor Frenado.
2018 anterior 934 m3 es igual (=) a 0 m3 Facturacion de 15 m3 con base en el Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
FEBRERO Lectura actual 934 m3 menos (-) lectura Medidor Frenado.
DE 2018 anterior 934 m3 es igual (=) 2 0 m3 Facturacion de 15 m3 con base en el Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
MARZO DE Lectura actual 934 m3 menos (-) lectura Medidor Frenado.
2018 anterior 934 m3 es igual (=) a 0 m3 Facturacion de 20 m3 con base en el Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.
ABRIL DE Lectura actual 934 m3 menos (-) lectura Medidor Frenado.




2018 anterior 934 m3 es igual (=) a 0 m3 Facturacion de 16 m3 con base en el Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

> Respecto al periodo de facturacion de DICIEMBRE de 2017 se informa:

Que en razén a que en el periodo de DICIEMBRE de 2017 el inmueble objeto de reclamo estaba desocupado,
la Empresa no factur6 por concepto de consumo, Unicamente facturd por concepto de cargos fijos de
acueducto vy alcantarillado, establecidos por la Ley 142 de 1994, por lo cual no seran objeto de

modificacién o religuidacién alquna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 90.2 de la Ley 142 de 1994.

> Respecto a los periodos de facturacion de ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018 se informa:

Que ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, puesto que el medidor N°.
0815MMCAF86827AA tiene la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146
Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor
0 usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales” procedié a cobrar en los periodos de ENERO y FEBRERO de
2018 15 m3, y en el periodo de MARZO de 2018 16 m3 con base en el consumo promedio del usuario, para el
periodo de ABRIL de 2018 facturé con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén
en circunstancias similares correspondiente a 20 mt3.

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

Que no obstante lo anterior, dada la inconformidad del usuario y que la ley también permite en estos casos a
las prestadoras de servicios publicos domiciliarios facturar con base en el consumo por aforo, este Departamento
procedera a cobrar de conformidad con la normativa vigente aplicable con base en el consumo por aforo los periodos de
ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018, ya que el inmueble lo ocupan 02 personas y tomando como base que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 facturara 11 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -105956 detallado asi:

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

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-1 490 11 151 16509 | 22512 -6003
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-1 490 11 15| 15832 21589 -5757
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-3 490 11 20| 17067 | 31030 -13964

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-3 490 11 20| 10018 | 18215 -8197

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-2 490 11 151 16509 | 22512 -6003

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-2 490 11 15| 9691 13214 -3524
CONSUMO ACUEDUCTO 2018-3 490 11 20| 16509 | 30016 -13507
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-1 490 11 15| 9691 13214 -3524




NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-1 490 11 15| 9293 | 12673 -3379

AJUSTE A LA DECENA 2018-3 490 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-3 490 11 20 9691 17619 -7929

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-2 490 11 15 9293 12673 -3379

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-2 490 11 15] 15832 | 21589 -5757

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-4 490 11 16 10017 [ 14571 -4553

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 490 0 0 -4 -2 Al
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2018-2 490 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 490 11 16| 17065 | 24822 -7757

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-4 490 11 16| 17642 25661 -8019

NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-4 490 11 16| 10356 | 15063 -4707

Que segun el software empresarial la Empresa retir6 el equipo de medida N°. 0815MMCAF86827AA para
realizarle pruebas de calibracion en el laboratorio, el cual fue certificado por la Superintendencia de Industria y
Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana) y prueba con un nivel de
confianza del 99%, con la finalidad de establecer fehacientemente el estado y funcionamiento del mismo como
se relaciona en la imagen adjunta a continuacion:
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Predo 1721547 Mimers 20632

Froceso CALTRRACTON EXTERMNA Tase SOLICTTADD POR LA EMPRESA
Fecha radheandn - (0042018 22744 p, venoe 13042018 04 p. Solatante
Cheorvaoones rabrar mechior para calbvar. Se erved Carta !

Dalos Tares

Toares actual (P0X) EMVIO A LABORATORTO Filmens ejecucin EEER T

Ares MEDICTON Regponsables

Fecha tarea  38/04/2018 10:31:50 ¢ Fecha finaloa  L8/04/2018 0:32:05¢ Wence 23042018 We 31000 Reakrn cobro

Bum, cuotas ¥r. cobra Enteres Wir. cuols
Epsiamried
Coservacones  Funconano Forcentaje IO Mombee LRUaceg Foecha

A B L 0S ARTURD ABADEA GIL R L L LT ADRIATA TARAMILLO ALZATE 15/04/2018 10:33:05 0,

o = ki Ao

Que en este orden de ideas, resulta pertinente resaltar el derecho que le asiste a los usuarios a adquirir el
medidor en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas en la Empresa.

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

Que el reclamante el dia 15 de MAYO de 2018 requirié el cambio de medidor porque esta frenado mediante la
solicitud N°. 2725042, para lo cual trajo el medidor N°. A17FA249402 para que la empresa lo instale y llame
para programar dicha instalacién como se indica en la imagen adjunta:

Predo 1721547 Humeng 2725042
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Que en consecuencia, se le notifica al usuario que este Departamento comisioné al Departamento de Control
de Perdidas No Técnicas para instalar urgentemente el medidor en el inmueble de matricula N°. 1721547
mediante la solicitud N°. 2725143.

Que en consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de ENERO,
FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018 por 11 m3, revocandose asi la decision inicial, quedando asi resuelto el
recurso de reposicién 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 decisién inicial y se concedio lo pedido.

Que se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas 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, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del 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 cobrara 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 PROCEDENTE el Recurso presentado por DANIEL MONTES BRICENO
en contra de la Resolucion No. 226399-52 de 9 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA |a decisién anterior por
lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1721547 la suma de -105956. 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 notificacion y contra esta si
bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no
han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara
la terminacion de la presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la
petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 17845-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

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

Recurso No 17845-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226865 de 27 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA
Identificacion del Peticionario 42165342

Matricula No. 1400316

Direccion para Notificacion MZ 9 CS 15 MALAGA

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. 17845-52
DE: 15 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17845 DE 3 DE MAYO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226865 DE 25 DE ABRIL 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) ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42165342 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 226865-52
de 27 DE ABRIL 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. 1400316 Ciclo 6, ubicada en la direccién MZ 9 CS 15, Barrio MALAGA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE MAYO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién porque no esta conforme con
la respuesta emitida por la Empresa al reclamo N° 226865, solicita revisar cobro de los demas periodos
facturados, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Que la empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 226865-52 de 27 DE ABRIL DE 2018 resolvi6 la
reclamacion, en el siguiente sentido: “/...] ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA
YARLEY ASPRILLA MOSQUERA identificada con C.C. No. 42165342 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO del periodo de ABRIL DE 2018 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion [...J"

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesto el dia 25 de abril
de 2018, la sefiora ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA interpuso recurso de reposicion el dia 3
de mayo de 2018, en cuanto a la determinacién empresarial de Declarar NO PROCEDENTE la
solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, razén por la cual no es procedente revisar el consumo de los demas periodos
facturados, porque la reclamacién N°226868, versa unicamente sobre el consumo facturado en el
periodo de ABRIL de 2018, consumo que fue analizado y que este Departamento emitié decision
administrativa informando clara y precisamente que el consumo facturado por promedio era
correcto, pues existe imposibilidad para la toma de lectura, se reporté la novedad: medidor dificil
de leer.

Que partiendo de la potestad legal conferida a las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios
consistente en escoger entre las opciones establecidas en el articulo 146 inciso 2° de la Ley 142 de
1994, que a continuacién se relaciona, Aguas y Aguas de Pereira actuando dentro del marco
normativo aplicable facturé el consumo durante el periodo de ABRIL de 2018 con base a
promedios de suscriptores o usuarios que estdn en circunstancias similares, el articulo



anteriormente referido precisa: “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.”

Que en este orden de ideas, tenemos que el promedio facturado por la Empresa durante el periodo
de ABRIL de 2018 estan ajustados a derecho.

Que no obstante lo anterior, y partiendo del hecho de que la facturacién del promedio de
suscriptores o usuarios que estan en circunstancias similares durante el periodo recurrido se origind
en el hecho de que en el inmueble objeto de estudio el medidor presenta dificultad para su lectura,
se reporta la novedad: DIGITOS ILEGIBLES, es decir, que no se puede determinar el consumo
utilizado, este Departamento considera procedente reliquidar el periodos reclamado (ABRIL DE
2018) con base en el promedio histérico del inmueble correspondiente a 24 m3.

Que en consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado durante el periodo de
ABRIL DE 2018, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El Contrato de Condiciiones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182 Mayo 7 de 2004
consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omision de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos de agua, su
valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los ultimos tres (3) periodos



de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de facturacién, cuando sea mensual, si hubiese estado
recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los consumos
promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es
bimestral y seis (6) periodos de facturacién, cuando sea mensual, si las caracteristicas de los consumidores
beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician
del contrato cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se realizara
con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las actividades y el numero de
consumidores que se benefician con el contrato.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34707 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2018-4 400 0 0 -2 0 -2
DECENA

CONSUMO 2018-4 400 11 22 17065 34130 -17065
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-4 400 11 22 17642 35284 -17642
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-4 400 0 0 -3 5] 2
DECENA
ALCANTARILLADO

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 ANA YARLEY
ASPRILLA MOSQUERA contra la Resolucion No. 226865-52 de 27 DE ABRIL DE 2018, y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1400316 la suma de -34707. 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 expedicion y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17877-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE LIBER ARBOLEDA DELGADO 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 17877-52

Fecha Resolucion Recurso 15 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226700 de 24 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE LIBER ARBOLEDA DELGADO
Identificacion del Peticionario 16859545

Matricula No. 569558

Direccion para Notificacion CR 11 # 44- 64 APTO 201 MARAYA

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. 17877-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17877 DE 11 DE MAYO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 226700 DE 19 DE ABRIL 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) JOSE LIBER ARBOLEDA DELGADO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 16859545
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226700-52 de 24 DE ABRIL
DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nlmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 569558
Ciclo 5, ubicada en la direccion CR 11 # 44- 64 APTO 201, Barrio MARAYA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE MAYO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque vive solo en este apartamento hace mas de tres afios y el consumo es minimo,
solicita revisar cobro del consumo, al respecto me permito precisar 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 Constituciéon Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 23 de ABRIL de 2018 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 267 m3,
instalaciones en buen estado, no se detect6 dafio alguno, habita una persona.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de ABRIL de 2018, y no se efectud la investigacién
para determinar la causa del incremento, el cual superé el 65% del consumo promedio, y se cobré el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzd en este periodo 16 m3 vy se facturaron en su
totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacion de ABRIL de 2018, cobrando el consumo promedio historico,



equivalente a 4 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicidn v si bien procede
el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO .

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn 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 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicién 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 0 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.

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd que revisar el



equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades
en la medicion del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -64099 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO |  2018-4 483 4 16 6206 24822 -18617
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2018-4 483 4 16 6415 25661 -19246
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2018-4 483 0 0 0 2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 20184 483 4 16 4446 17783 -13337
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 20184 483 4 16 4300 17202 -12901
ACUEDUCTO

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 JOSE LIBER
ARBOLEDA DELGADO en contra de la Resolucion No. 226700-52 de 24 DE ABRIL DE 2018, y
REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 569558 la suma de -64099. Dicha
acreditacién 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 notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede



cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 226935-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA NUBIA PAREJA TIRADO 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:

226935-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario BLANCA NUBIA PAREJA TIRADO
Matricula No 1109305

Direccion para Notificacion MZ | CS 3 PORTAL DE LAS MERCEDES PORTAL DE LAS MERCEDES

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. 2715597
Resolucion No. 226935-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226935 de 26 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE ABRIL DE 2018 el (la) serior(a) BLANCA NUBIA PAREJA TIRADO identificado con C.C.
No. 43579166, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 226935 consistente en: TARIFA
INCORRECTA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1109305 Ciclo: 10
ubicada en: MZ | 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

una vez analizada la reclamacion de la usuaria en el sentido de que no se le reliquido el consumo con clase de
uso residencial este Departamento encuentra ajustado y a derecho proceder con la reliquidacion del periodo
de Marzo de 2018, pues en este periodo se le facturdé como si fuera Clase de Uso comercial pero despues de
la visita pertinente se constato que es residencial, por lo tanto se reliquida asi:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -90301 detallado asi:

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

SUBSIDI| 2018-3 406 0 0 -3634 0 -3634
C.F.ACUE

NC| 2018-3 406 0 34 0 29952 -29952
CONTRIB
ACUEDU
CTO

SUBSIDI| 2018-3 406 0 0 -1961 0 -1961
C.F.ALCA
NTA

NC| 2018-3 406 0 0 0 2998 -2998
CONTRIB
C.F.ALCA

NTA

AJUSTE| 2018-3 406 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

NC| 2018-3 406 0 0 0 5555 -5555
CONTRIB
C.F.ACUE




SUBSIDI| 2018-3 406 13 0 -7492 0 -7492
ACUEDU
CTO

SUBSIDI| 2018-3 406 13 0 -7745 0 -7745
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-3 406 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-3 406 0 34 0 30965 -30965
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA NUBIA PAREJA TIRADO



identificado con C.C. No. 43579166 por concepto de TARIFA INCORRECTA 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)
BLANCA NUBIA PAREJA TIRADO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ | CS 3 PORTAL DE LAS
MERCEDES 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: BLANCA NUBIA PAREJA TIRADO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1109305 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 15 DE MAYO 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 Resoluciéon No. 226976-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANNYE CASTANO BALLESTEROS 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:

226976-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario ANNYE CASTANO BALLESTEROS
Matricula No 1662170

Direccion para Notificacion AV 30.DE.AGOSTO # 73- 51 CS 4 URBANIZACION CANAVERAL 2

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. 2716016
Resolucion No. 226976-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226976 de 27 DE ABRIL 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 Annye Castafio Ballesteros identificado con C.C. No. 66958150, obrando en calidad de
“propietario” radicé ante la Empresa el dia 27 de abril de 2018, una reclamaciéon consistente en la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 1662170, correspondiente al
predio ubicado en Avenida 30 de Agosto # 73- 51 CS 4 barrio Urbanizacién Cafaveral 2 , realizado en el
periodo de facturacion de abril de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontro que en el periodo de abril de 2018 el medidor registro de 94 m3 a 94 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3. debido a que el medidor no se pudo leer; sin embargo, se facturd por promedio de 12 m3. Lo
anterior se realizé en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

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

En visita de revision previa realizada en el periodo de abril de 2018, los funcionarios del Departamento de
Facturacién y Cartera agregaron la observacién perro bravo ya que no se pudo tomar la lectura.

En la visita realizada el dia 04 de mayo de 2018 se encontr6 medidor No. C17LA148615AA de 1/2”,
registrando normal con una lectura de 112 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema. Ademas,
de igual forma no se revisaron las instalaciones internas del previo, ya que se comunicd con el usuario al
teléfono suministrado, pero no contesto, en el predio se encontraba solo un menor de edad quien no tiene
autorizacién de permitir el ingreso, se verifico la lectura con dificultad ya que en el predio tienen un perro bravo
que impide el acceso al punto de medicion. Por esta razén no se reliquidara el consumo del periodo de abril de
2018, y en el préximo periodo se facturara de acuerdo a la diferencia de lectura que registre el medidor.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANNYE CASTANO BALLESTEROS
identificado con C.C. No. 66958150 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)
ANNYE CASTANO BALLESTEROS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV 30.DE.AGOSTO # 73-
51 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANNYE CASTANO BALLESTEROS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1662170 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 15 DE MAYO DE 2018

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

Proyect6: asesor10

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227023-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) LUZ ELENA IDARRAGA CASTANEDA 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:

227023-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ ELENA IDARRAGA CASTANEDA
Matricula No 529370

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 11 ALFA

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. 2723430
Resolucion No. 227023-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227023 de 30 DE ABRIL 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 ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ ELENA IDARRAGA CASTANEDA identificado con
C.C. No. 42057706, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 227023 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 529370 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 1 CS 11 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-3,2018-4

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
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 DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de
2018 en virtud del articulo 154 de la ley 142 de 1994 que establece que en ningun caso, proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen més de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en el periodo de DICIEMBRE de 2017 el
medidor registré de 5208 m3 a 5252 m3, arrojando una diferencia de lectura de 44 m3.

En el periodo de ENERO de 2018 el medidor registré6 de 5252 m3 a 47 m3, debido a que se instal6 un nuevo
medidor en el predio, arrojando una diferencia de lectura de 47 m3; sin embargo, se facturé por promedio de
51 m3.

En el periodo de FEBRERO de 2018 el medidor registré de 47 m3 a 123 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 76 m3; sin embargo, se factur6 por promedio de 51 m3.

En el periodo de MARZO de 2018 el medidor registré de 123 m3 a 174 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 51 m3.

En el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registré de 174 m3 a 207 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 33 m3.

El dia 10 de MAYO de 2018 se visit6 el predio y se revisaron todas las instalaciones hidraulicas, encontrando
que en el predio habitan 3 personas y se observd el medidor No. P1715MMRSA102603AA, el cual estaba
funcionando normal y tenia una lectura de 233 m3. Sin embargo, se programoé revision con geéfono
porque el aparato de medida giraba con llaves cerradas.

El dia 11 de MAYO de 2018 se reviso el predio con el gedfono, el cual detecté una FUGA INTERNA en el patio
a un lado de la lavadora; por lo tanto, se reliquidaran Gnicamente los consumos del periodo de ABRIL de 2018
por aforo de 15 m3, debido a que en ese periodo se detectd la fuga.

Se reliquida por aforo en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 debido a que se entiende que



una persona normalmente consume entre 5 m3 y 7 m3 en un periodo, y en el predio habitan 3 personas, por lo
tanto, se concluye que su consumo es de 15 m3.

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

Se comisiona al Departamento de Facturacién y Cartera a través de la solicitud No. 2725044 para que
transcurridos dos periodos desde que se detectd la fuga interna, continde cobrando por diferencia de lectura.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -56798 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

VERTIMIE

2018-4

408

20

3208

32076

-28869

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-4 408 2 20 3103 31028 -27925

2018-4 408 0 0 -4 0 -4

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por LUZ ELENA
IDARRAGA CASTANEDA identificado con C.C. No. 42057706 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
ELENA IDARRAGA CASTANEDA enviando citacion a Direccidon de Notificacién:;, MZ 1 CS 11 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ ELENA IDARRAGA CASTANEDA la cancelacidén de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 529370 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227081-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA ROSA MOSQUERA LLOREDA 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:

227081-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario ANA ROSA MOSQUERA LLOREDA
Matricula No 1576115

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 1 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 2717371
Resolucion No. 227081-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227081 de 2 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 2 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) ANA ROSA MOSQUERA LLOREDA identificado con C.C.
No. 42124312, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227081 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1576115 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 10 CS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-1,2018-4,2017-12

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

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en visita efectuada el dia 10 de Mayo de 2018, se
encontrd que el predio estd ocupado por 6 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en
buen estado, se observa que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitd visita con
el geéfono para descartar o conformar una posible fuga interna.

La visita con el gedfono fue realizada el dia 11 de Mayo de 2018 y se observd que en el predio hay una fuga
interna, pero no fue posible ubicar el punto donde se encuentra, ya que es muy minima. Cuando la “fuga es
imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los consumos originados por esta causa”
por lo tanto en los periodos de Diciembre de 2017, Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2018 se reliquidaran,
cobrandole al usuario un promedio basandonos en el historial de los consumos del predio que era de 18 mt3.

Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la Empresa dejo de
percibir su cobro por este concepto. El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La
Empresa esta en la obligacién de ayudar a detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su
deteccion el usuario tendra un plazo de dos (2) meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa
cobrard el consumo promedio de los ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrard el
consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en los periodos de
Diciembre de 2017, Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2018 , predio con fuga interna minima no fue posible
ubicar el punto donde se encuentra. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -135777 detallado asi:



Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2017-12

408

6003

10505

-4502

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-3

408

15

7504

22512

-15008

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-4

408

16

8019

25661

-17642

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-1

408

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-1

408

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-4

408

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-1

408

13

5757

18710

-12953

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-2

408

17

7196

24467

-17271

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-4

408

16

7757

24822

-17065

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2017-12

408

5757

10075

-4318

AJUSTE
ALA
DECENA

2018-2

408

AJUSTE
ALA
DECENA

2017-12

408

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2018-2

408

17

7504

25513

-18009

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-4

408




CONSUM| 2018-1 408 4 13 6003 19510 -13507
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-3 408 5 15 7758 23273 -155615
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA ROSA MOSQUERA LLOREDA
identificado con C.C. No. 42124312 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
ROSA MOSQUERA LLOREDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 10 CS 1 haciéndole entrega



de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANA ROSA MOSQUERA LLOREDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1576115 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 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227083-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HUMBERTO DE JESUS MARIN LOPEZ 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:

227083-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario HUMBERTO DE JESUS MARIN LOPEZ
Matricula No 946608

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 18 NUEVA COLOMBIA

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. 2717381
Resolucion No. 227083-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227083 de 2 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 2 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) HUMBERTO DE JESUS MARIN LOPEZ identificado con
C.C. No. 10101931, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 227083 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 946608 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 18 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que el equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se desplazé6 en dos
oportunidades al inmueble con el fin de verificar el estado de las instalaciones hidraulicas, y no fue
posible ingresar, sin embargo se observo el estado del medidor y la acometida, encontrandolos en
buen estado, el revisor informé lo siguiente el dia 8 de mayo de 2018: No hay un adulto que atienda
esta presente un joven el cual no esta autorizado para dejar ingresar, este predio es de 2 pisos cada uno con
bano viven 6 personas. Se observa el medidor y no presenta movimiento estando todo cerrado y sin consumo
dentro del mismo, no hay fugas.

Se observa en el histérico de lecturas que la Empresa, ha modificado los consumos desde el
periodo de octubre de 2017, los cuales han presentado desviacion significativa del consumo, y por
la existencia de la fuga imperceptible, se procedié a liquidar consumo promedio, en los periodos de
OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2017, se revis6é con el equipo del ge6fono y se le
indicé el sitio donde debia cambiar el tramo de la tuberia, sin embargo, se observa, que la fuga
contibuaba porque los consumos de ENERO, FEBRERO y MARZO, aun estaban muy altos, se
liquidé consumo promedio en enero y febrero y en el periodo de marzo, arrojé una diferencia de 946
m3 vy se liquidaron 200 m3.

La reparacion de la fuga, es unica y exclusiva del usuario, y por esta causa la Empresa reliquida
los consumos de dos periodos, pero en este caso particular, se le han liquidado por promedio
cinco periodos, Yy en el sexto se dejo de cobrar 746 m3, por lo tanto, para el periodo de ABRIL,
el cual comprende el consumo del 19 de marzo al 19 abril de 2018, el consumo fue de 446
m3, y se cobraron 592 m3, recuperando consumo que se dejo de facturar en el periodo de
marzo.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y consumos facturados a la
matricula reclamante:



Lecturas del predio 346608 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO

a0 Mes _Jnacivo uect Actualect anter [Consumo___[Promedo [Too [Fecdelect [Observacin [0
130w Al 1 6155 510 552 B2V 15047018 N0 HA REPARADD EL DAYD )
L. 1] Al 2 6355 5910 552 52V IS/04/20 L8 WO HA REPARADD BL DAYO !
1318 Abnl 3 6356 5910 n 52V 19042018 SIN OBSERVACION !
1 0ze Marzo H 5910 4354 @ a2V 190372015 HO HA REPARADO EL DAYD |
12058 Marm 2 5210 4584 55 2V 15030 LR SIN OBSERVACION !
L. i 1] Febraro 1 4554 3835 E] 22V 1302f:0 L8 FLIGA NO VISIERE DETECTADA CC )
i 3036 Felwera i 4554 3835 1129 a2V 1902/ 015 51N OBSERVACION !
1 08 Enero 1 3835 i} @ 22V L0108 FUGA WO VISIELE DETECTADACC |

2018 Enera 2 &3 011 22 2V 1512018 FUGA ND VISIELE DETECTADA CC. 1
LRe. )] Eners 3 3835 301 B24 2V E01/0LE SN DBSERVACION |

2047 Declambee 1 a1 2353 @ 23V 19/12/3017 FUGA NO VISIELE DETECTADA CC 1
207 Diciembre 2 nu 2353 ki av 15/ 1272017 FUGA RO VISIELE DETECTADA CC

0357 Dhcembre 3 it 2353 £53 23V 151272017 SIN OBSERVACION !
12017 Hoviembee 1 1353 1630 @ 2V 1%/11/2017 MEMDOR GIRA COM LLAYES CERI. |
Ll b Haviembre 1 1353 1630 r23 22V 19/ 1172007 SIN OESERVACION |
207 Oxctubre 1 1530 155 @ 2V 15103017 MEDIDOR GIRA COM LLAYES CERI. |

12047 O 1461 22 ¥ 19/ 10{20 87 51N OESERVACION !

by 2 130 159
217 Septembre 146 23 21 1909001 7| SIN CBSERVACION
ez St i ] [ e == t

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 y 150 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 ABRIL DE 2018 es correcto y no sera modificado.

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.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “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.”

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 HUMBERTO DE JESUS MARIN
LOPEZ identificado con C.C. No. 10101931 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)
HUMBERTO DE JESUS MARIN LOPEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 18 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HUMBERTO DE JESUS MARIN LOPEZ la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
946608 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 15 DE MAYO 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 Resoluciéon No. 227097-52 de 16 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CAROLINA AVILA SOTO 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:

227097-52
Resolucion No

16 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario CAROLINA AVILA SOTO
Matricula No 1660620

Direccion para Notificacion caroavila@hotmail.com URBANIZACION CANAVERAL 2

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. 2717420
Resolucion No. 227097-52

DE: 16 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227097 de 2 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 2 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) CAROLINA AVILA SOTO identificado con C.C. No.
42141771, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227097 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1660620 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: AV 30.DE.AGOSTO # 73-
51 BLQ 1 APTO 102 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE MAYO DE 2018 en la que
participé el(la) sefiora(a) Carolina Avila como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de
la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA87470AA el cual registra una lectura acumulada de
159 m3. Se reviso6 el predio el cual existe fuga en medidor por acoples antes y después.

Las de mas instalaciones estan en buen estado

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1660620 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
correcto- diferencia de
Abril 2018 149 mt3 136 mt3 13 mt3 13 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 15 de Mayo del 2018 fue observada en los acoples del medidor, es decir
fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la
Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1660620, respecto al
periodo de Abril de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga externa, por tanto, se concluye que
los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidradulicas del predio ya

que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no
responde por dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CAROLINA AVILA SOTO identificado
con C.C. No. 42141771 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)
CAROLINA AVILA SOTO enviando citacién a Correo Electrénico:, caroavila@hotmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CAROLINA AVILA SOTO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1660620 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 16 DE MAYO 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 Resoluciéon No. 227121-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIZABETH MARIN ORJUELA 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:

227121-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario ELIZABETH MARIN ORJUELA
Matricula No 306209
Direccion para Notificacion CB)QEEIEORA 7 # 35-29 BLOQUE 3 APT 5 PRIMERO DE FEBRERO SIN

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. 2717949
Resolucion No. 227121-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227121 de 3 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 3 DE MAYO DE 2018 el (la) senor(a) ELIZABETH MARIN ORJUELA identificado con C.C. No.
42139947, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227121 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 306209 Ciclo: 4 ubicada en: CL 36 # 8- 21 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 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 del reclamo, calificacién definitiva)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, visita efectuada el dia 7 de Mayo de 2018 se
encontrd que el predio tiene el servicio directo, ya que la Empresa retiré el medidor para enviarlo al laboratorio
a realizarle pruebas de calibracioén, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se
detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

En la visita técnica se constaté que él predio se encuentra ocupado por 2 personas, por lo tanto este
Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo de Abril de 2018 que es el periodo
objeto de la presente reclamacién, teniendo en cuenta que el promedio histérico del inmueble es de 5 mt3, y
por medio de la solicitud No 2724672 del dia 15 de Mayo de 2018 se le solicité al departamento de Control de
Perdidas no Técnicas para que se instale de inmediato un nuevo equipo de medida, y poder asi establecer el
consumo real del inmueble; se le informa a la usuaria que el medidor retirado por la Empresa y enviado al
laboratorio para pruebas de calibracion, no paso pruebas ya que presentaba fuga en la ventanilla del
registrador.

Concluyéndose

Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de Abril de 2018. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50073 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
NC| 2018-4 400 5 15 4707 14122 -9414
CONTRIB
ALCANTA




RILLADO

NC| 2018-4 400 5 15 4553 13660 -9107
CONTRIB
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-4 400 5 15 8019 24057 -16038

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-4 400 5 15 7757 23271 -15514
)
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABETH MARIN ORJUELA
identificado con C.C. No. 42139947 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)
ELIZABETH MARIN ORJUELA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CARRERA 7 # 35-29 BLOQUE
3 APT 5 PRIMERO DE FEBRERO 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: ELIZABETH MARIN ORJUELA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 306209 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 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227127-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CENELIA SANCHEZ CRUZ 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:

227127-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA CENELIA SANCHEZ CRUZ
Matricula No 1882356

Direccion para Notificacion CR 16 # 151- 15 MZ 7 B CS 9 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. 2717997
Resolucion No. 227127-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227127 de 4 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 4 DE MAYO DE 2018 el (la) serior(a) MARIA CENELIA SANCHEZ CRUZ identificado con C.C.
No. 42008360, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227127 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1882356 Ciclo: 13 ubicada en: CR 16 # 151- 15 MZ 7 B CS 9 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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 del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MAYO DE 2018 en la que
particip6 el(la) sefora(a) Cenelia Sanchez como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1215MMCCA27456AA el cual
registra una lectura acumulada de 716 m3. El medidor numero 1215 m m ¢ C A 27461 con lectura 0711 se
encuentra instalado en la manzana 7 B casa 11 se debe corregir ya que este medidor lo tienen trocado con el
medidor de la manzana 7 B casa 9 en la manzana 7 B casa 9 se encuentra instalado el medidor 1215 m m c C
A 27456 con lectura 716 solicita la usuaria que por favor le corrijan ya que le estan cobrando un consumo de
agua acomulada y posiblemente es del otro predio favor aclararle por escrito a la sefora y darle una respuesta
para dejar todo claro gracias

Es pertinente precisar lo siguiente:

Para efectos de tener clara la informacion anterior, se procede a efectuar la siguiente explicacion grafica:

Direccion Matricula Medidor sistema Lec. Medidor terreno Lec. Trc:)cad
CR 16 # 151- 15
MZ7BCS9 1882356 P1215MMCCA27461AA 711 mt3 P1215MMCCA2745A 716 mt3 si
GALICIA A

En este orden de ideas, se observa que existe un troque de medidores y por ende sus lecturas en el Sistema de
Informacion también estan trocadas para lo cual se procedera a efectuar el andlisis de los consumos respecto a los
predios con matriculas Nos. 1882356 y 1882364, se determind que el cobro asignado para la matricula No: 1882356
no es el correcto ya que el troque de medidores no permitié una clara toma de la lectura por la confusién que produjo este
hecho.

es de aclarar que los medidores y sus lecturas ya se encuentran destrocadas.

por lo tanto se procede con la reliquidacion asi:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -154202 detallado asi:



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

VERTIMIE| 2018-4 411 12 61 19246 97832 -78587

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-4 411 12 13 -2364 -2561 197
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-4 411 12 61 18617 94634 -76018
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-4 411 0 0 -2 -4 1
ALA
DECENA

ND| 2018-4 411 12 13 -2444 -2648 204
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CENELIA SANCHEZ CRUZ
identificado con C.C. No. 42008360 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)
MARIA CENELIA SANCHEZ CRUZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 16 # 151- 15 MZ 7 B CS
9 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 CENELIA SANCHEZ CRUZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1882356 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 15 DE MAYO 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 Resoluciéon No. 227152-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MESSA 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:

227152-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA MESSA
Matricula No 508804

Direccion para Notificacion CS 119 CAIMALITO CENTRO NUEVO CAIMALIITO

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. 2718708
Resolucion No. 227152-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227152 de 7 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 7 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA MESSA identificado con C.C. No.
42030958, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227152 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 508804 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: VIA LA.VIRGINIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectué visita al predio el dia 9 de Mayo de 2018, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, la persona que se encontraba en el inmueble manifestdé no
tener conocimiento de la reclamacion; le recomendamos al usuario o suscriptor en proximas oportunidades en
la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

Para el periodo de Febrero de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 87 mt3, y la
Empresa facturd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 10 mt3, mientras se
investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando pendiente por facturar 77 mt3.

El dia 27 de Febrero de 2018 el grupo de Previa a la Facturacion le envia a la usuaria una carta de notificacién
ya que se llevaria a cabo en el inmueble una diligencia de revision técnica para investigar las posibles causas
que originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la circular
externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido
Proceso) ; visita que se realizaria el dia 3 de Marzo de 2018 a la 2 PM. La visita fue realizada el dia y la hora
programada donde el revisor reporté “ un bafo, cocina, un lavadero, sin fugas. Instalaciones en buen estado’ .
la visita fue atendida por la sefiora Claudia Milena Mesa, identificada con cédula ciudadania No 42030958,
donde no realizd observacién alguna.

Para el periodo de Marzo de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 1 mt3 y la Empresa
procedid a cobrar 38 mt3 del consumo pendiente en el periodo anterior, quedando pendiente por facturar 39
mt3.

Para el periodo de Abril de 2018 la diferencia de lectura registrada por medidor fue de 8 mt3 y la Empresa
procedié a cobrar los 39 mt3 pendientes del periodo anterior, lo que nos da un total a facturar en este periodo
de 47 mt3 que es el consumo objeto de la presente reclamacion.



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

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

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

Concluyendo

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 CLAUDIA MILENA MESSA
identificado con C.C. No. 42030958 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)
CLAUDIA MILENA MESSA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CS 119 CAIMALITO CENTRO
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: CLAUDIA MILENA MESSA la cancelaciéon de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 508804 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 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227158-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO MORENO MOSQUERA 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:

227158-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario FRANCISCO MORENO MOSQUERA
Matricula No 1668508

Direccion para Notificacion CS 428 B CAIMALITO CENTRO FINCAS CAIMALITO

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. 2718969
Resolucion No. 227158-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227158 de 8 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 8 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) FRANCISCO MORENO MOSQUERA identificado con C.C.
No. 1087548456, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227158 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1668508 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CS 428 B en el (los)
periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el dia 9 de Mayo de 2018 se
encontro el medidor registrando normalmente con lectura acumulada de 1242 mt3, el predio se encuentra
ocupado por 4 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estan en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Para el periodo de Marzo de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 51 mt3, y la
Empresa facturd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era de 10 mt3, mientras se
investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando pendiente por facturar 41 mt3.

El dia 27 de Marzo de 2018 el grupo de Previa a la Facturacion le envia al usuario una carta de notificacion ya
que se llevaria a cabo en el inmueble una diligencia de revision técnica para investigar las posibles causas que
originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la circular
externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido
Proceso) ; visita que se realizaria el dia 4 de Abril de 2018 a la 10:30 AM. La visita fue realizada el dia y la hora
programada donde el revisor reporté “ medidor no registra, usuario no asistié a la cita’ es decir, no se pudo
revisar las instalaciones internas del predio ya que el usuario no asisti6 a la cita.

El dia 7 de Abril de 2018 la Empresa le notifica al usuario de una nueva visita, la cual se llevaria a cabo el dia
12 de Abril de 2018 a las 12:40 PM, con el propésito de investigar las causas del incremento en el consumo en
el periodo de Marzo de 2018, se visitd el predio y el revisor reporté “un bario, cocina, un lavadero, predio sin
fugas”. La visita fue atendida por el sefior Francisco Moreno, identificado con cedula de ciudadania No
1087548456.

Para el periodo de Abril de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 3 mt3, y la Empresa
procedid a cobrar el consumo pendiente del periodo de Marzo de 2018 de 41 mt3, para un total a facturar en el
objeto de la presente reclamacién de 44 mt3.

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



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

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

Concluyendo

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 FRANCISCO MORENO
MOSQUERA identificado con C.C. No. 1087548456 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
FRANCISCO MORENO MOSQUERA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CS 428 B CAIMALITO



CENTRO 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: FRANCISCO MORENO MOSQUERA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1668508 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 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227188-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUCILA ESPANA DE PLAZA 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:

227188-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario LUCILA ESPANA DE PLAZA
Matricula No 89292

Direccion para Notificacion MZ 16 CS 10 PS 1 SAMARIA | SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2723202
Resolucion No. 227188-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227188 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) LUCILA ESPANA DE PLAZA identificado con C.C. No.
24946143, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227188 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 89292 Ciclo: 12 ubicada en: CL 77 # 25- 15 en el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A E.S.P., se efectu0 visita al predio el dia 11 de Mayo de 2018, en la cual fue imposible realizar la
visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se marcé al teléfono que dejo registrada la usuaria y
manifiesta que nos dirijamos al predio que alla estan los inquilinos, se visito el predio y se encontraba solo, le
recomendamos al usuario o suscriptor en prdéximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer
la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del
inmueble.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la Empresa durante el
periodo de ABRIL de 2018 que es objeto del reclamo se ha facturado el consumo con base en lo registrado en
el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia
entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacién del
servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Abril de 2018 fue de 1591 mts3 que
respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Marzo de 2018 fue de 1569 mts3, lo
que indica una diferencia de 22 mts3; pero, para el periodo de Marzo de 2018 al predio no se le pudo tomar
lectura; razén por la cual la Empresa facturd el consumo con base en el promedio histérico del predio que era
de 12 mt3, para el periodo Abril de 2018 al predio se le tomd lectura, pero dicha lectura correspondia a los dos
periodos (Marzo y Abril de 2018) y la Empresa no procedi6 a descontar el consumo facturado por promedio en
el periodo anterior, en consecuencia este Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado de mas,
ya que el consumo real para el periodo objeto de la presente reclamacion es de 10 mt3.

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.
La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacion en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36662 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-4 408 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

AJUSTE| 2018-4 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-4 408 10 13 -1970 -2561 591
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-4 408 10 22 16038 35284 -19246
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-4 408 10 22 15514 34130 -18617
)
ACUEDU
CTO

ND| 2018-4 408 10 13 -2037 -2648 611
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCILA ESPANA DE PLAZA identificado
con C.C. No. 24946143 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
LUCILA ESPANA DE PLAZA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 16 CS 10 PS 1 SAMARIA |
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUCILA ESPANA DE PLAZA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 89292 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227186-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

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

227186-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario ANA DELIA DUQUE
Matricula No 414490

Direccion para Notificacién MZ 48 CS 4 JARDIN |

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. 2723423
Resolucion No. 227186-52
DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227186 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MAYO DE 2018 la sefiora ANA DELIA DUQUE identificada con C.C. No. 24949410,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 227186 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 414490 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 48 CS 4 en el periodo facturado 2018-4.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS
ABRIL DE 2018 Lectura actual 3268 m3 menos (-) lectura anterior 3229 m3 es igual (=) a 39 m3

Que en la revisién técnica realizada al inmueble de matricula N°. 414490 y al equipo de medicion N°.
P0915MMCCA103905AA el dia 11 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 ESP, se encontré lo siguiente:
“ISe revisé el predio, en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Usuario manifiesta que nunca
han tenido darios]’, el equipo de medida esta en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una
lectura acumulada de 3290 m3, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura
como de equipo de medicién.

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

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, 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.

Que asi mismo, se le informa al usuario 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 _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacidon que es de plena
responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 ANA DELIA DUQUE identificado con
C.C. No. 24949410 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefiora ANA
DELIA DUQUE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 48 CS 4 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANA DELIA DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 414490 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 15 DE MAYO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227181-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON HAMILTON GOMEZ OBANDO 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:

227181-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JHON HAMILTON GOMEZ OBANDO
Matricula No 1658160

Direccion para Notificacion CL 63 # 14- 40 CS 219 URBANIZACION BOSQUES DE SANTA MONICA

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. 2723426
Resolucion No. 227181-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227181 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) JHON HAMILTON GOMEZ OBANDO identificado con
C.C. No. 4512596, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227181 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1658160 Ciclo: 11 ubicada en la direcciéon: CL 63 # 14- 40 CS 219 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registrd de
328 m3 a 354 m3, arrojando una diferencia de lectura de 26 m3.

En visita realizada el 15 de MAYO de 2018 se encontr6 medidor No. P1615MMRSA83391AA de 1/2”, registrando normal,
con lectura de 372 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial. Ademas, habitan 3
personas Y las instalaciones estaban en buen estado sin fugas; sin embargo, se revisé el predio con el geéfono, y no se
detectd ninguna fuga interna. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el
aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso que se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales
que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado 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
ABRIL 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 econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON HAMILTON GOMEZ
OBANDO identificado con C.C. No. 4512596 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)
JHON HAMILTON GOMEZ OBANDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 63 # 14- 40 CS 219
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: JHON HAMILTON GOMEZ OBANDO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1658160 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 15 DE MAYO 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 Resoluciéon No. 227196-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

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

227196-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIELA OSPINA DE GOMEZ
Matricula No 68510

Direccion para Notificacién CR 12 #9 E- 17 KENNEDY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2723728
Resolucion No. 227196-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227196 de 10 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 10 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIELA OSPINA DE GOMEZ identificado con C.C. No.
24753142, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227196 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 68510 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CR 12 # 9 E- 17 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Edilberto Gomez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA276678AA el cual registra una lectura
acumulada de 247 m3. Es una vivienda con una cacharreria, dos bafos, instalaciones, acometida y medidor
en buen estado, viven 3 personas

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ABRIL 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 en este
periodo avanzd de 217 a 233 m3 arrojando un consumo de 16 m3, y en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y consumos facturados, donde se

aprecia que el consumo del periodo de ABRIL, no presenta desviacién significativa, esta acorde
con el nivel de ocupamiento del inmueble:

Lecturas deipredio 68510 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

[af0 [Mes  |nactve[iect actust[Lect Anter [Conmamo [Promedio [Too [Fecdelect [Observacin | % desv [y
2018 Mayo 1 247 2 14 12V 11/05/2018 SINOBSERVACION 0,17 |
2018 1 33 217 12V 10/04/2018 SO OBSERVACION 5
2018 Marzo 1 w7 07 10 12V 10032018 SNOBSERVACION 0,17 |
w18 L 1 w07 196 i 13V 10/02/2018 SNOBSERVACION 0,15
2018 Eners 1 196 17 17 1Y 100012018 SINCBSERVACION 0,55 |
017 Dicembre 1 17 155 10 11V 10/12/2017 S OBSSAVACION 0,09 |
017 Moviembre 1 155 150 - 125 1071175017 5B OESERYACTON 0,2%
2017 Ochubre | 160 145 i1 12V 10/ 102017 SN OBSERVACTON 0,25

|
4
2017 Sepliemine 1 145 135 1 12 ¥ 10092017 SBN OBSERNYACION L P |
a



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

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 ABRIL 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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIELA OSPINA DE GOMEZ
identificado con C.C. No. 24753142 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)
MARIELA OSPINA DE GOMEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 12 # 9 E- 17 haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIELA OSPINA DE GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 68510 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 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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 Resoluciéon No. 227199-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FELIX ANTONIO AGUDELO GONZALEZ 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:

227199-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario FELIX ANTONIO AGUDELO GONZALEZ
Matricula No 13912

Direccion para Notificacién MZ A LT 6 CESAR NADER

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. 2723906
Resolucion No. 227199-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227199 de 10 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 10 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) FELIX ANTONIO AGUDELO GONZALEZ identificado con
C.C. No. 4503105, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227199 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 13912 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: MZ A LT 6 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registrd de
1994 m3 a 2025 m3, arrojando una diferencia de lectura de 31 m3.

En visita realizada el 11 de MAYO de 2018 se encontré medidor No. 0915MMCEL103122AA de 1/2”, registrando normal,
con lectura de 2038 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial. Ademas, habitan 4
personas y en el primer piso se observaron las instalaciones en buen estado, sin fugas; sin embargo, no fue posible
revisar el segundo piso ya que estaba solo. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron
registrados por el aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142
de 1994.

De otro lado, se le informa gue el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso gue se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto gue 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
ABRIL 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 econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FELIX ANTONIO AGUDELO
GONZALEZ identificado con C.C. No. 4503105 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)
FELIX ANTONIO AGUDELO GONZALEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ A LT 6 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FELIX ANTONIO AGUDELO GONZALEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
13912 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

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

Proyecté: Impatino

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227204-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FANNY ORREGO ESCOBAR 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:

227204-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario FANNY ORREGO ESCOBAR

Matricula No 746529

Direccion para Notificacion AV MILAN CONJUNTO RESIDENCIAL SANTA BARBARA CASA 44

DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

Mediante la presente 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. 2723899
Resolucion No. 227204-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227204 de 10 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 10 DE MAYO DE 2018 la sefiora FANNY ORREGO ESCOBAR identificada con C.C. No.
34056519, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227204 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 746529 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 13 # 87- 426 en el
periodo facturado 2018-3.

Que este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad del usuario consistente en: “usuario se
encuentra inconforme con el cobro de 36 mt3, consumo del periodo facturacion marzo 2018. Con observacion
consumo de agua acumulada. El predio se encuentra desocupado desde junio 2017, funciona una bodega esta
para el arriendo. Solicita que se le coordine la visita, ya que el predio esta desocupado. Solicita revision y
reliquidacion” en los siguientes términos a saber:

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO de 2018 el
medidor registr6 de 1331 m3 a 1292 m3, arrojando una diferencia de 39 m3 respecto del periodo de ENERO
de 2018; sin embargo, la Empresa factur6 03 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 36 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “Se notifica pendientes 36 mits
para cobrar. Consumo pendiente por facturar’.

Que para el periodo de MARZO de 2018 segun el sistema de informacién comercial el medidor registré de
1331 m3 a 1331 m3, arrojando una diferencia de 0 m3 respecto del periodo de FEBRERO de 2018, que
sumado a los 36 m3 pendientes por facturar de FEBRERO de 2018 da como resultado 36 m3. Ademas se
registra la siguiente observacion: “Se cobran 36 mts pendientes de febrero, se realizaron 2 visitas [visitas de
revision previa los dias 05 y 14 de MARZO de 2018] y no fueron atendidas por el usuario”. Por lo cual la
empresa facturé 36 mt3, no quedando consumos pendientes por facturar para préximas facturaciones.

Que en visita realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 06 de ABRIL de 2018 con
ocasion al reclamo, se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por
la empresa, “Se revisé el predio, no hay fugas, todo en buen estado. Es una bodega, esta desocupado desde
junio del 2017’. El equipo de medida N° 0815MMCEL77176AA registr6 una lectura acumulada de 1331 mt3, la
cual es coherente con la reportada en el software empresarial, de modo que se desvirtla inconsistencia en el
reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que en el periodo de facturacion de FEBRERO de 2018 se presenté diferencia de lectura aunque
el predio se reporte como desocupado, ademas la ausencia de causales externas, internas o fortuitas que
puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la variacion en el consumo se debe
a la utilizacion del servicio.

Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor, por cuanto la Empresa facturé el consumo con base
en la diferencia de lectura, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de 1994,



especialmente los siguientes articulos:

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 [...].

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 cargarén al suscriptor o usuario, segun 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, omision, o investigacion de
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptiuan 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.

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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FANNY ORREGO ESCOBAR
identificado con C.C. No. 34056519 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 a la sefiora
FANNY ORREGO ESCOBAR enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV MILAN CONJUNTO
RESIDENCIAL SANTA BARBARA CASA 44 DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FANNY ORREGO ESCOBAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 746529 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227195-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MILA GARCIA MONTANO 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:

227195-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ MILA GARCIA MONTANO
Matricula No 396994

Direccion para Notificacién CR 11 #67 - 20 LA LIBERTAD

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

Mediante la presente 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. 2723723
Resolucion No. 227195-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227195 de 10 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 10 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ MILA GARCIA MONTANO identificado con C.C. No.
42133872, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227195 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 396994 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 11 # 67 - 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-1,2018-4.

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Luz mila garcia motafio como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA91788AA el cual registra una
lectura acumulada de 712 m3. Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. Viven dos adultos y
cuatro nifos.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisidn técnica efectuada el dia 11 de Mayo de 2018, se encontré el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 712 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas adultas y 4 nifos,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis6 en el histdrico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en los
periodos de Enero-Febrero-Marzo y Abril de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanzé en el periodo de
Enero 43 mt3, de 387 mt3 pasé a 430 mt3, en el periodo de Febrero registré6 67 m3 de 430 m3 paso a 497 m3,
en Marzo el consumo fue de 30 m3 de 497 m3 paso6 a 527 m3 y en el periodo de Abril fue de 175 m3 de 527
m3 pasd a 702 m3 sin embargo se facturo por promedio 47 m3, quedando pendiente 128 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
Enero-Febrero-Marzo y Abril de 2018 son correctos y no serdn modificados, porque la empresa ha facturado



lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MILA GARCIA MONTANO
identificado con C.C. No. 42133872 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
MILA GARCIA MONTANO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 11 # 67 - 20 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MILA  GARCIA MONTANO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 396994 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 15 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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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 Resoluciéon No. 227212-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

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

227212-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario TERESA ZABALA

Matricula No 1249085

Direccion para Notificacion CASA 83 CONJUNTO RESIDENCIAL CANAVERAL | AV 30 ADE 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. 2724194
Resolucion No. 227212-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227212 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) TERESA ZABALA identificado con C.C. No. 22208801,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 227212 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1249085 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 7 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el dia 15 de Mayo de 2018, se
encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 254 m3, predio ocupado por 2
persona, se revisaron las instalaciones internas y se detectd fuga en el agua stop del tanque del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio,
por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de ABRIL de 2018 que es objeto de la presente reclamacién ha facturado consumos con base en lo
registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la
diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la
utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de Abril de 2018 fue de 230
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Marzo de 2018 fue de 193
mts3, lo que indica una diferencia de 37 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.
Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Concluye

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de 1994,
el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de Abril de
2018 que son objeto de la presente reclamacién son correctos y no seran objeto de modificacién alguna. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 TERESA ZABALA identificado con
C.C. No. 22208801 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)
TERESA ZABALA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CASA 83 CONJUNTO RESIDENCIAL
CANAVERAL | 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: TERESA ZABALA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1249085 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 15 DE MAYO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227221-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE AGAPITO FERRERO 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:

227221-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacién 25 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE AGAPITO FERRERO
Matricula No 193656

Direccion para Notificacion CL 20 # 9- 06 PS 2 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227221-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227221 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE AGAPITO FERRERO identificado con C.C. No.
17633912, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 227221 consistente en.: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 193656 Ciclo: 1 ubicada en: CL 20 # 9- 06 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante corresponde a un inmueble con clase de uso COMERCIAL, a los cuales la
Empresa les genera orden de corte del servicio cuando presenta una factura en mora, vy para
el periodo de marzo, la fecha limite de pago era el 20 de marzo de 2018 y la factura del
periodo de abril la fecha limite era el 19 de abril de 2018.

2. Se observa que el dia 10 de abril de 2018, al no encontrase aplicado el pago de la factura de
MARZO, se generé la orden de corte y ese mismo dia se ejecuté el corte, por presentar
atraso en el pago de la facturacion, aunque el usuario habia efectuado el pago el 22 de marzo
de 2018, en el BANCO SUDAMERIS, el pago fue reportado y aplicado en el sistema el dia 11
de abril de 2018, lo cual permitié que el sistema generara la orden de corte, igualmente
sucedi6 con la factura del periodo de ABRIL, el pago se realiz6 el 17 de abril de 2018 y fue
aplicado en el sistema de la Empresa, es decir reportado por la entidad bancaria el 24 de abril
de 2018, vy la orden de corte del servicio se generd 20 de abril, y no se realiz6 la suspension
porque el usuarié indic6 que habia cancelado la factura dentro del término establecido,
mostrando el recibo de pago, en este caso se procedid a liquidar el valor de la visita realizada
por los gastos administrativos en que incurre la empresa por el desplazamiento del contratista al
inmueble, por valor de $2.596,00

3. Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar las
ordenes de corte, pues la entidad Bancaria no aplica los pagos en linea, como lo hacen los
puntos de pago de la Empresa de Energia ubicada en Torre Central y los puntos de Apostar y
Efecty.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $38.533, ($35.937,
procedimiento de corte y reconexion del 10 de abril y $2.596 cobro de la visita realizada el 20 de
abril) valor liquidado en la facturacion del periodo de MAYO DE 2018, porque el pago se



realizé oportunamente y antes de la visita del corte de servicio.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo POR ACTOS DE
SUSPENSION, CORTE, RECONEXION Y REINSTALACION .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38533 detallado asi:

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

Lig. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION 2018-5 484 0 0 0 38533 -38533
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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE AGAPITO FERRERO
identificado con C.C. No. 17633912 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JOSE AGAPITO FERRERO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 20 # 9- 06
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 AGAPITO FERRERO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 193656 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 15 DE MAYO DE 2018

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227227-52 de 15 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ORLANDO ANTONIO ARCILA 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:

227227-52
Resolucion No

15 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario ORLANDO ANTONIO ARCILA DUQUE
Matricula No 247684

Direccion para Notificacién CL 24 # 12- 41 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. 227227-52

DE: 15 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227227 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) ORLANDO ANTONIO ARCILA DUQUE identificado con
C.C. No. 10073248, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 227227 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 247684 Ciclo: 1 ubicada en: CL 24 # 12- 41 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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

1. Sea lo primero establecer que la reclamacion que se revisa corresponde especificamente al
predio identificado con la matricula de servicios No. 247684, localizado en la CL 24 No. 12-41
LAGO URIBE predio al cual la Empresa suministra el servicio de agua potable a través del
medidor tipo volumétrico N° P1715MMRSA101465AA, actualmente registra una lectura
acumulada de 123 m3 .

2. En el resumen de facturaciéon del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante realiz6 el pago de manera extemporanea, dando asi causal legal para
suspender el servicio por presentar atraso en el pago vy la fecha limite de pago era el
19/04/2018.

3. Se observa en el modulo de corte del sistema de informacién comercial que el dia 20/04/2018,
el Grupo de Cartera y Recaudo, gener6 la orden de corte por no haberse efectuado el pago
dentro de la fecha limite, orden que fue asignada a un trabajador del Grupo de Corte y
Reconexién, y este reportd que se habia realizado el corte el mismo dia a las 10:45 a.m.

4. En el sistema se evidencia que el usuario efectué pago de la factura N° 44194978
correspondiente al periodo en mora, el dia 20 de Abril de 2018, alas 8:28 a.m., es decir,
antes de la hora de la visita para el corte del servicio, es decir ya habia eliminado la causa que
dio origen al corte.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $35.937 valor liquidado en la
facturacion del periodo de mayo de 2018.

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



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

RECONE| 2018-5 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
O

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO ANTONIO ARCILA DUQUE
identificado con C.C. No. 10073248 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ORLANDO ANTONIO ARCILA DUQUE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 24 # 12- 41
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: ORLANDO ANTONIO ARCILA DUQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 247684 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 15 DE MAYO DE 2018

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

Proyecté: C-6586

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



