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. 5900-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) MARIO RAFAEL GIRALDO 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:

5900-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIO RAFAEL GIRALDO
Matricula No 178442

Direccion para Notificacién CL 16 # 12 B- 04 PS 1 SAN JOSE

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, 22 DE MAYO DE 2018

Senior (a):

MARIO RAFAEL GIRALDO
CL16#12B-04 PS 1 - SAN JOSE
Teléfono: 3148435988

PEREIRA

Radicacion: No. 5900 Radicado el 21 DE MAYO DE 2018

Matricula: 178442 ]

Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: PROPIETARIO SOLICITA COPIA DEL ACUERDO DE
PAGO. LEER DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencién a la peticion radicada el 21 DE MAYO DE 2018, mediante la cual solicité se entregue copia del
acuerdo de pago realizado en el afio 2016 por la representante de la agencia de arrendamiento quien es la
encargada de administrar su edificio, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

una vez analizada la peticién del usuario este Departamento determina que es procedente acceder a su
pretension y asi de manera adjunta entregar lo requerido en los siguientes terminos:

acuerdo de pago de fecha 18 de Abril de 2016 con No. consecutivo 9500056343 solicitante: VIVIANA ANDREA
REINOSA JARAMILLO.

valor refinanciado: $ 912.448,177
valor abono: $ 300.000
valor cuota mensual: $ 35.663,997

No. cuotas: 18
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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) sefior (a) MARIO RAFAEL GIRALDO,
identificado con C.C. No 10082804 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARIO RAFAEL GIRALDO enviando
citacion a Direccion de Notificacion: CL 16 # 12 B- 04 PS 1 - SAN JOSE 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 decisién NO procede ningun recurso, por cuanto la peticién, 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
SR o,
Busin

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 80-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ HELENA MORA LOZADA 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:

80-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ HELENA MORA LOZADA
Matricula No 1825561

Direccion para Notificacion luzhmora2@hotmail.com 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



Resolucion No. 80-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve QUEJAS No. 80 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) LUZ HELENA MORA LOZADA identificado con C.C. No.
42057739, obrando en calidad de Otros present6 QUEJAS No. 80 consistente en: FALLA EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1825561 Ciclo: 13 ubicada en: CL 94 # 14- 73 A.COMUN en el (los) periodo(s)
facturados(s)

En atencion a la queja radicada el 9 de MAYO de 2018, en la cual manifiesta su inconformidad por los
presuntos cortes de agua sin aviso previo, comedidamente le informamos lo siguiente:

Con la finalidad de dar respuesta a la queja presentada por la usuaria, se comisioné al Departamento de
Operaciones que es el encargado de realizar las suspensiones del servicio por mantenimientos u otras
situaciones, quienes manifestaron lo siguiente:

“Dando respuesta al memorando 3085 referente a los cortes de agua en la calle 94 No. 14-73 Barrio Villa
Olimpica, le informamos que el Departamento de Acueducto ha realizado en los Ultimos 5 meses del presente
afno dos suspensiones que fueron necesarias para la supervision y verificacion del estado de la red matriz y
valvulas de 12.

Para las suspensiones que se realizaron el 2 y 8 de mayo se procedié a realizar el protocolo de cierres dando
informacion previa a los usuarios.

Adicionalmente informamos que el servicio se ha venido presentando normalmente tanto en el Barrio Villa
Olimpica, Obelisco de la Villa y Villa del Sol.”

Con lo anterior queda atendida la inconformidad del usuario y se tendra en cuenta esta queja, con la finalidad
de que no se vuelva a presentar ninguna suspensién en el sector sin previo aviso.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 ACCEDE el reclamo presentado por LUZ HELENA MORA LOZADA identificado con
C.C. No. 42057739 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
HELENA MORA LOZADA enviando citacion a Correo Electrénico:, luzhmora2@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. . Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno, al tratar asuntos diferentes a los
contenidos en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 22 DE MAYO DE 2018
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: LMPP

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17848-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

Recurso No 17848-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE MAYO DE 2018
RECLAMO 226692 de 27 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE ALDEMAR OBANDO
Identificacion del Peticionario 4588808

Matricula No. 169193

Direccion para Notificacion CL 17 BIS # 25- 42 CENTRAL

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.

Se concede el recurso de apelacién remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacion.

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2718503

Resolucion No. 17848-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17848 DE 4 DE MAYO DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
226692 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 sefior JOSE ALDEMAR OBANDO, identificado con cédula de ciudadania No. 4588808 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 226692-52 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. 169193 Ciclo 8, ubicada en la direccién
CL 17 BIS # 25- 42, Barrio CENTRAL en el periodo facturado 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE MAYO DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado impugn6 la decision asi: al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que el recurrente por escrito presentado el dia 04 de MAYO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugn6 la decision asi: “[1. Por cobro de agua y
por cobro de alcantarillado porque los metros de agua no fueron echados por el alcantarillado porque no fue
por consumo habitual, toda el agua fue chupada por paredes y cielo raso de super board. Que no se cobre
agua por promedio. 2. Considero que la empresa no me visité como debe ser. 3. Que los dafios fueron
causados por trabajadores de Aguas y Aguas de Pereira porque tenia suspendido el servicio de Agua porque
realizaban un trabajo cuando se vuelve al servicio el agua crea un aire entre la tuberia, mas el agua, eso cred
que dos mangueras se explotaran por presion mas aire después de estar el tubo desocupado sin agua. 4.
Ademas solicito la reparacion de dafios en 04 pisos donde el agua baja, tengo fotos, filmaciones como prueba,
mas testigos oculares.]”. Solicita por tanto se revoque la decisién tomada en la resolucién 226692-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que inicialmente este Departamento estima pertinente clarificar que la Comisién de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico es la entidad encargada legalmente de definir los parametros adecuados para
estimar el consumo.

Que la Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico reguld el parametro para estimar el
consumo del servicio de alcantarillado a partir del consumo del servicio de acueducto, asi se dispuso en el
articulo 1.2.1.1. de la Resolucién CRA 151 de 2001, lo anterior significa que la unidad de medida del consumo
para el servicio publico domiciliario de alcantarillado actualmente corresponde a los metros cubicos asociados
al consumo del servicio publico domiciliario de acueducto. De ahi que el cobro del consumo de alcantarillado
no se efectlia a partir de la medicién directa del volumen de vertimiento a la red sino que se adopté como
criterio general emplear el consumo de acueducto como pardmetro para el cobro del servicio de alcantarillado.

Que en la visita técnica practicada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP el dia 26 de ABRIL de 2018 al inmueble objeto de
reclamo, se encontrd lo siguiente en el predio de matricula No. 169193 “Predio tiene la llave de paso cerrada.
Predio desocupado. Se llamé al usuario por teléfono y no contesto’.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los



articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso el dia 10 de MAYO de 2018, pero la misma tuvo que
ser reprogramada por personal del Departamento de Servicio al Cliente para el dia viernes, ya que el usuario
no podia atender ese dia la visita, asi las cosas, el dia 11 de MAYO de 2018 se efectlo la visita técnica donde
se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a
través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida N°.M1315MMCEL038157AA que esta en buen
estado y tiene un funcionamiento normal registra una lectura acumulada de 281 m3, se desvirtla
inconsistencia en el reporte del lector, asi mismo se diagnosticé: “[Predio desocupado hace 2 meses, al abrir la
llave de paso del medidor inmediatamente arranca gira, no esta frenado]”.

Que posteriormente, en la revision técnica realizada el dia 21 de MAYO 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 a saber: “Se visité el predio, el cual se encuentra desocupado, el medidor al abrir la llave
gira correctamente. Se observa que hubo un dafio en un acople del lavamanos, el cual se reventd cuando
colocaron el agua en el sector porque la habian quitado para hacer un arreglo, el usuario reclama porque al
restablecer el servicio la presion del agua fue alta y le reventé el acople y boté 3 dias agua y le dand las
instalaciones de los apartamentos de la parte de abajo, las divisiones en gyplac y los cielorrasos, solicita al
usuario que la empresa se pronuncie y le reconozca estos darios, el arreglo fue en otro predio cerca de la
vivienda perjudicada’.

Que asi mismo resulta imperativo sefalar que para este Departamento no es de recibo la manifestacién del usuario que
se allega a continuacion: “fConsidero que la empresa no me visitd como debe ser’, toda vez que el dia 26 de
ABRIL de 2018 no facilitaron el ingreso del equipo de revisores de la empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira para efectuar el diagnostico técnico correspondiente a las instalaciones internas, pues el inmueble
se encontraba solo y no contestaron el teléfono, pese a que al momento de la interposicion del reclamo, se le
inform6 al usuario sobre la necesidad de facilitar la realizacion de las visitas técnicas y este requerimiento no
se cumplio, contrariando con lo anterior lo dispuesto en el contrato de Servicios Plblicos Domiciliarios que
estipula en la CLAUSULA DECIMA sobre las obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revisién
de las instalaciones internas (...)".

Que adicionalmente, se informa que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, referente al
Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningtun 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 facturacion anteriores a la reclamacién, 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 informaciéon comercial se encontré
lo siguiente:

"" wcaberada de s Bouf para agruper por ez columna

Lect Actual (Lect Anter  Consumo | Promedo Tipo  |Causal Cﬂ.‘lil:f WaCIGn
? Em-m-m--_m
2013 Marzg 269 ] ¥ SIMN ANOMALLIA  PREDIO DESOOUPADD MO SE PUDO REVISAR
2018 Febrero 265 262 7 13y SIN ANDMAILTA SN OBSERVACION
2018 Enero 262 251 11 13 ¥ SIN ANOMAITA  SIN OBSERVACION
2017 Ceoembre 251 241 10 13 SIN ANOMALIA SN OBSERVACTON

Que una vez consultado el sistema de informacién comercial no se observa que la empresa hubiese realizado
una instalacién domiciliaria en la acometida del inmueble o hubiese efectuado la suspension o corte del
servicio de agua dentro de los ultimos cinco periodos de facturacion, tampoco en el sistema de informacion
comercial se encuentra manifestacion alguna por parte del recurrente respecto a dano o afectacion causada
por la Empresa en su inmueble.



Que no obstante lo anterior, este Departamento procedera reliquidar el consumo facturado en el periodo de
ABRIL de 2018 en 0 m3 porque en dicho periodo el inmueble estaba desocupado, ademas en el diagnostico
técnico de fecha 21 de MAYO de 2018 se observo que: ‘Thubo un dafio en un acople del lavamanos, el cual se
reventé cuando colocaron el agua en el sector porque la habian quitado para hacer un arreglo, el arreglo fue
en otro predio cerca de la vivienda perjudicada]”. 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 -11660 detallado asi:

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

Liq. q Lig. | Fact.

Fact.

AJUSTE ALADECENA| 20184 400 0 0 -3 -5 2
ND SUBSIDI ALCANTARILLADO | 2018-4 400 0 12 0] -13318 13318
VERTIMIENTO ALCANTARILLADO | 2018-4 400 0 12 0| 19246 -19246
ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2018-4 400 0 12 0 -12883 12883
CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 400 0 12 o 18617 -18617

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

Que 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 aunque ho tenga nivel de
ocupacion situacion gue es de plena responsabilidad del usuario.

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

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.



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 PARCIALMENTE PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE ALDEMAR
OBANDO en contra de la Resolucion No. 226692-52 de 27 DE ABRIL DE 2018, y MODIFICA la decision anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 169193 la suma de -11660. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE MAYO DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17863-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

Recurso No 17863-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE MAYO DE 2018
RECLAMO 227060 de 7 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA LUZ GAVIRIA
Identificacion del Peticionario 43742618

Matricula No. 477778

Direccion para Notificacion CR 26 # 68- 16 CUBA

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. 2724003

Resolucion No. 17863-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17863 DE 9 DE MAYO DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
227060 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que la sefiora GLORIA LUZ GAVIRIA, identificada con cédula de ciudadania No. 43742618 interpuso dentro de los
términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 227060-52 de 7 DE MAYO DE 2018, mediante la cual
se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 477778 Ciclo 11, ubicada en la direccién CR 26 # 68-
18, Barrio CUBA en el periodo facturados 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 de MAYO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision asi: “{No estoy de acuerdo con
lo facturado ya que llevo 10 arios viviendo en el predio y es primer vez que me llega tan alto y nunca ha habido
suspension de obra, todo esta en plenas condiciones no hay fugas ni nadaj]’, ademas solicita se aclare la
decision tomada en la resolucién 227060-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que en la revision técnica realizada el dia 04 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 encontrd: “Se
reviso el predio, no hay fugas, todo en buen estado. Este medidor es para dos locales y una vivienda”. El
medidor N° P1015MMCCA12051AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registra una
lectura acumulada de 1128 mt3.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé6 por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 15 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 didmetro, el equipo de
medida N° P1015MMCCA12051AA que esta en buen estado y en funcionamiento registraba una lectura
acumulada de 1133 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector. “Se revisé el predio, no hay fugas,
fodo en buen estado”.

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 OBSERVACIONES
ABRIL DE Lectura actual 1122 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
2018 anterior 1099 m3 es igual (=) a 23 m3 No se percibe dafio es consumo.

Que con el objeto de clarificar los conceptos facturados en el periodo de abril de 2018 se procede a ajuntar al
presente acto administrativo la siguiente imagen a continuacion:



F.n-;,n:_u'| Detade factura

Arrasie un encabezads de cokumna 20wl Dara Agrunar por esa coluna

Ao ¥ Mes ¥ Fachera (Servico Concepto Consumg | Wisicr Saldo a hoy Tarfa
¥ 018! 44300437 | ASTL | 0 §8_890.000 8,590,000 |
& 2018 4 4300437 ALCANTARILLADO AJUSTE A LA DECENA ALCANTARILLADD o $2.171 0,000 $0.000
018 4 44300437 ALCANTARILLADO RECARGOS ACANTARILLADO 0 L15. 758 $13.768 £0,000
& 018 & 44300437 ALCANTARILLADOD CONTRIE ALCANTARILLADD ] 59,414,365 §7.57L.558 FML4S
B 2018 4 44300432 ALCANTARILLADD VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 10 §26,033, 100 £0.000 £1,603.310
2018 4 44300432 ALCANTARILLADO CONTRIE ALCANTARILLADO 13 §12,238.674 §12,2738.674 §541.436
1 . 1 4 4300433 ALCANTARILLADG WERTIMIENTO ALCANTARILLADD 13 520,599,330 £0.000° £1,603.810
B 2018 4 44300437 ALCANTARILLADO CONTRIB C.F.ALCANTA ] £3.054,002 0,000 £3,098,002
& 2018 4 44300432 ALCANTARILLADO 'C.F.ALCANTARILLADG, o §5,279.390 20000 55,279,390
& 2018 4 4300432 ACUEDUCTO ANISTE A LA DECENA o {53.927) £0.000 £0.000
018 4 45300432 ACLEDUCTD RECARGOS ACLEDLCTO e 521583 521.983 30,000
2018 4 44300437 ACLUEDUCTO CONTRIE ACLEDUCTO 0 £9,106,624 £9,106.624 £310.662
& 018 % 4300432 ACLEDUCTD CONSLMO ACUEDUCTO 0 §15,513.840 $412.782 $1,551.384
2018 4 44300437 ACLEDUCTO CONTRIB ACLEDUCTD 13 E11,635.611  $11,838.611 1910657
B is 4 300432 ACUEDUCTO CONSLMD ACLEDUCTO 13 §20,167.532 $0.000 51,551,334
B 2018 4 44300432 ACLEDUCTO CONTRIE C.F.ACLE 0 85,742,344 £0.000 §5,742.344
& 2018 4 4300432 ACLEDUCTO C.F.ACUBDUCTD ] §9,782.528 0,000 £9, 742,528

§ 158,000.000 || $350,100.000

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente
mencionado se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 477778 en los
ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacion, es decir, los consumos facturados en
los periodos de DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018:

Lectiras

Arrastre in encaberads de colimna aqul para agrupar por e cohimna

Afig ¥ Mes Meddor Lect Actual Lect Anter 'Consumo  Promedis Causal Observacion
Zt;la Abrl PIOISMMOCAL2051AA 1122 1053 Fi 13 SIN ANOMALIA N0 SE PERCIBE DARO S CORSLIMD
2018 Marzo P1O1SMMCCATZNEIAA 10ee 1083 1 13 51N ANOMALIA  SEN OBESERVACION
018 Felvero PI)IMMCOCAT20STAA 1033 1075 13 13 SINANOMALIA  SEN OESERVACION
2018 Enero PIOISVMMCCATZIG1AA 1075 1062 13 13 51N ANOMALTA  SEN CESERVACION
2017 Digembre P101SMMCOCALI051A4 162 1047 15 13 5IN ANOMALLA  SIN GBSERVACION

Que en el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en la revision practicada con ocasion del recurso el
dia 15 de MAYO de 2018, donde se deja constancia que las instalaciones internas del bien inmueble estaban
en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo y el medidor
tiene un funcionamiento normal, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva
al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, por lo cual
el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, en consecuencia la
Empresa considera que los consumos facturados en el periodo de ABRIL de 2018, los cuales son objeto del
presente recurso son correctos, no obstante lo anterior, 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 del
articulo 2.6 de la Circular externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007
(Circular del Debido Proceso), habida cuenta que quedé demostrado que la deviacion superd el 65% al



promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el
consumo facturado en el periodo de ABRIL de 2018, cobrando el consumo promedio histérico equivalente a
13 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50070 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Con | Cons. | Valor | Valor | Rebajad

S. Fact. | Liq. | Fact. o

Liq.

VERTIMIENTO ALCANTARILLADO 2018-4 470 0 10 0| 16038 -16038
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2018-4 470 0 10 0 9107 -9107
NC CONTRIB ALCANTARILLADO 2018-4 470 0 10 0 9414 -9414
AJUSTE A LA DECENA 2018-4 470 0 0 -1 -4 2
CONSUMO ACUEDUCTO 2018-4 470 0 10 0 15514 -15514

Que 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 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 concedié lo pedido.

Que adicionalmente, se le recomienda al usuario hacer revisién periédica 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.

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”.

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 GLORIA LUZ GAVIRIA en contra de la

Resolucién No. 227060-52 de 7 DE MAYO DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 477778 la suma de -50070. Dicha acreditacion se vera



reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.
ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE MAYO DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17864-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA MARCELA HENAO 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17864-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE MAYO DE 2018

RECLAMO 226738 de 2 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LINA MARCELA HENAO

Identificacion del Peticionario 42140840

Matricula No. 1670892

Direccion para Notificacion CL 33 # 13 B- 32 TORRE 1 APTO 104 OCARI BRASILIA

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. 2726056
Resolucion No. 17864-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17864 DE 9 DE MAYO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226738 DE 20 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) sefor(a) LINA MARCELA HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42140840
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 226738-52 de 2 DE
MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1670892 Ciclo 5, ubicada en la direccion CL 33 # 13 B- 32 TORRE 1 APTO 104, Barrio BRASILIA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE MAYO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién asi: tras realizar el arreglo
sugerido adelante del medidor en el pasillo de la entrada al apartamento el dafio continua, se hizo apertura de
piso hasta ubicar el tuvo que no presenta dafo, no existe fuga de agua y no tiene humedad, por tal razén
solicito una nueva visita, 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 considero
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, misma
que se llevo a cabo por personal del Departamento de Atencion al Cliente el dia 17 de MAYO de
2018 donde se constatd que al predio se presta el servicio de acueducto a través de acometida de
1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N° C16LA465977AA el cual presenta una lectura
acumulada de 288 mt3, el uso es residencial, OCUPADO por 4 personas y al revisar las
instalaciones internas no se observo dafios ni fugas de agua, lo que existe es fuga interna minima
no detectada se debe esperar a que aflore mas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodos de ABRIL/18 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscripfor o usuario.”

no obstante la Empresa en pro de ser gantista le reliquido en reclamacion inicial dicho periodo y le
concedio dos periodos mas mientras dicha fuga aflora mas.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a



la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se
consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer
las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisién
final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que el predio se encuentra ocupado y se ha presentado consumos, lo
gue quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 17 de MAYO de 2018, con ocasién
del recurso de reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y
gue no se percibe dafno, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el
medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006
de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo
que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, siendo entonces no procedente lo solicitado por el usuario, ya que la Empresa
accedio a su pretensiones en reclamcién inicial.

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 del periodo de Mayo de 2018 se ajustaron a lo dispuesto en el articulo 146 de
la ley 142 de 1994.

Por ultimo, 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, ademds es importante hacer un uso
racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo 42
establece:

“DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. (...)

Cuando la fuga fuere_imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturard los
consumos originados por esta causa...”

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

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 deteccién el usuario tendrd un plazo
de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobraré el consumo promedio de
los dltimos 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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LINA MARCELA HENAO vy
CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 226738-52 de 2 DE MAYO DE 2018, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. 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 22 DE MAYO DE 2018

"1\_1:' # .. o
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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. 227126-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227126-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario HERNAN ARIAS GRANADA
Matricula No 864603

Direccion para Notificacién CR 13 # 87- 290 BELMONTE

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

Mediante la presente 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. 2718065
Resolucion No. 227126-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227126 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) sefior(a) HERNAN ARIAS GRANADA identificado con C.C. No.
10104348, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227126 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 864603 Ciclo: 13 ubicada en: CR 13 # 87- 290 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:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 4 de Mayo de 2018, mediante el cual el usuario manifiesta su
inconformidad con el cobro de 45 mt3 en el periodo de Abril de 2018, segun el usuario en el predio trabajan 3
personas y no es posible que se consuman toda esa agua.

Asi mismo, manifiesta su protesta por la sobre facturacién, el robo del contador y contrabando con asesoria
personal y del equipo de Aguas y Aguas; lo referente al predio ubicado en la Carrera 13 No 87-290 barrio
Belmonte, con matricula de servicios 864603, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

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, en visita efectuada el dia 21 de Mayo de 2018
se encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 12 mt3, en el predio laboran 3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. Asi mismo se pudo observar que en la
parte de atras del medidor, en la acometida del predio hay una derivacion de una acometida que alimenta una
pila publica que existe en el sector; pero, el agua que se consumé esta pila no registra en el medidor del predio
reclamante.

El objeto de la presente reclamacion es el cobro del consumo facturado en el periodo de Abril de 2018 de 45
mt3, por lo que se reviso el sistema de informaciéon comercial y se puede observar que la Empresa el dia 9 de
Abril de 2018 procedi6 a la instalacién de un nuevo equipo de medida en el predio, ya que el anterior medidor
se lo habian hurtado.

En consecuencia, el predio tenia el servicio directo y en los periodos de Diciembre de 2017, Enero y Febrero
de 2018 el sistema factur6 un consumo que no correspondia al promedio histérico del inmueble que era de 24
mt3, por lo tanto en la resolucién No 225850-52 del dia 13 de Marzo de 2018 la Empresa procedié a justar los
consumos facturados en estos periodos.

Para el periodo de Marzo de 2018 no se pudo obtener un consumo real del predio, porque no se habia
instalado el nuevo medidor y el sistema factur6 un consumo de 50 mt3; en el periodo de Abril de 2018 se
instal6 el nuevo medidor, pero no se pudo obtener un consumo de un periodo completo de facturacién, por tal
razon este Departamento procedera a reliquidar los consumos facturados en estos periodos cobrando el



promedio histérico del predio que era de 24 mt3. Para el préximo periodo de facturaciéon el consumo se
cobrara con base en la diferencia de lectura que registre el medidor.

Con respecté al hurto del equipo de medida, y donde la usuaria en el escrito manifiesta su inconformidad, se
le informa que los medidores como todo bien de propiedad privada esta bajo el cuidado y responsabilidad de
su dueno y corresponde a este adoptar las medidas de seguridad respectivas para prevenir posibles hurtos o
danos.

Como se dijo anteriormente este Departamento pudo establecer que en el predio no existe un contrabando de
agua o una conexion ilicita, ya que la derivacién que se presenta esta ubicada atras del medidor y no registra
consumo en el medidor del predio reclamante.

Con respecto a la queja presentada por la usuaria frente al robo del medidor mientras algunos contratistas de
la empresa Aguas y Aguas de Pereira hacian un trabajo al frente del inmueble, y de igual manera manifiesta
que un funcionario de la Empresa de apellido Calderén esté colaborando en la ejecucion del contrabando de
agua usando el contador del inmueble; después de revisar las pruebas y el video, se le informa que este
Departamento enviara copia del expediente junto con el CD al Subgerente de Operaciones de la Empresa para
lo de su competencia y se tomen las medidas pertinentes.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -231091 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-4 400 11 32 17065 49644 -32579
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-4 400 11 32 10356 30126 -19770
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2018-3 400 11 37 16509 55529 -39020
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-3 400 11 37 9691 32595 -22905
CONTRIB
ACUEDU
CTO

TRASLAD| 2018-4 400 0 0 0 1270 -1270
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
(ON]

AJUSTE| 2018-3 400 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-3 400 11 37 17067 57406 -40339
NTO
ALCANTA
RILLADO




TRASLAD| 2018-4 400 0 0 0 -1270 1270
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
(O~}

NC| 2018-4 400 11 32 10017 29141 -19124
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2018-3 400 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

NC| 2018-3 400 11 37 10018 33697 -23679
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

VERTIMIE| 2018-4 400 11 32 17642 51322 -33680

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNAN ARIAS GRANADA identificado
con C.C. No. 10104348 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)
HERNAN ARIAS GRANADA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 87- 290 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HERNAN ARIAS GRANADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 864603 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 227184-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227184-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ORLANDO RODRIGUEZ VELEZ
Matricula No 1438365

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 3 PORTAL DE SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2723918
Resolucion No. 227184-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227184 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) ORLANDO RODRIGUEZ VELEZ identificado con C.C. No.
79347658, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227184 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1438365 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 3 PORTAL DE SAN JOAQUIN en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-04 .

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)

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacién indebida en
cuanto a la responsabilidad frente a dafos que se presenten en la domiciliaria de un predio, bien
que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es entendible para el prestador que
en el comun de nuestros usuarios se tenga mas que una percepcién, existe la idea o creencia que
los danos que se presentan del medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se conecta un
domicilio de la red principal o secundaria es responsabilidad de la Empresa, es mas esa concepcién
juridica incluso se conoce de reconocidos centros de atencién comunitaria y de defensa de
usuarios.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo después de haber citado las normas sobre
responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las reparaciones que se deban hacer
en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o suscriptores, distinto al mantenimiento de las
redes publicas que si corre por cuenta de la Empresa, situacién que no es la que ocurre en el caso
que ocupa nuestro interés, pues para este despacho no cabe duda que la ejecucién técnica
realizada mediante cumplido No 376902375 si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de la
matricula No 1438365, correspondiente al predio ubicado en la MZ 1 CS 3 PORTAL DE SAN
JOAQUIN, razon por la cual se le liquidd el valor del trabajo respectivo.

Ahora es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que realizan las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacién contractual entre el
suscriptor y/o usuario y en casos donde se esta desperdiciando un bien social esencial como
el agua potable, el interés particular debe ceder ante el general, de alli que la Empresa bajo la
premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991 efectia las reparaciones de
dafos que son reportados por usuarios determinados e indeterminados, pues es su responsabilidad
cuidar el bien social que presta, y mitigar en la mayoria de los escenarios posibles su mal uso, o
desperdicié, como fue en el caso en particular una fuga en la acometida en el anden de la Mna
1 casa 3 Barriio Portal de San Joaquin, Yy el suscriptor y/o usuario es el responsable de la
reparacion ejecutada en la acometida de acueducto de su vivienda, aunque no la haya reportado
personalmente, en este caso la fuga fue reportada por el vecino James Garcia, al observar el




desperdicio de agua en el anden.

La siguiente es la relaciébn de los materiales utilizados para la reparacion de la acometida de
acueducto incluyendo la demolicion del anden, excavacion en tierra, lleno con material
seleccionado, tuberia Pealpe de 16 mm, llave de contencion y su respectiva instalacion, en la
vivienda con matricula 1438365 mna 1 casa 3 Portal de San Joaquin.  El trabajo ejecutado fue
recibido a satisfaccion por la sefiora Maria Rubiela Bedoya.
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Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N°
376902375 por valor de $425.563,90 diferido en 36 cuotas mensuales por valor cada una de
$13.532,82 mas el IVA el cual asciende a $80.857, liquidado mediente cumplido N° 376990434,
en una sola cuota por ser un Impuesto Nacional en el periodo de mayo de 2018 por considerar que
las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia
de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidaciéon de los saldos facturados por el
concepto de instalacion domiciliaria y no expedira factura diferente para el periodo de MAYO DE
2018 relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la Empresa al
predio con matricula No 143867 para que pueda acceder al servicio de acueducto en forma
continua y eficiente.

En cuanto al consumo del periodo de abril, en el cual se le facturaron 4 m3 se le informa que 15
de mayo de 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al inmueble con el
fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcd en varias
oportunidades al numero del celular que suministré el reclamante y no fue posible la comunicacion,
sin embargo, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA68757AA el cual
registra una lectura acumulada de 120 m3 Se revisé la acometida y el medidor y se encontraron
en buen estado.

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 variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presenté
una diferencia de 4 m3, avanzé de 114 a 118 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del
lector.  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 serda modificado, porque la empresa ha



facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.”



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 ORLANDO RODRIGUEZ VELEZ
identificado con C.C. No. 79347658 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ORLANDO RODRIGUEZ VELEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 3 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: ORLANDO RODRIGUEZ VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1438365 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 22 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. 227230-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227230-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ
Matricula No 76158

Direccion para Notificacion MZ E CS 12 PS 2 ALAMEDA CUBA ALAMEDA

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. 2725241
Resolucion No. 227230-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227230 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 sefior JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ identificado con C.C.
No. 1088332890, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 227230 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 76158 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 12 # 9- 40 en el periodo
facturados 2018-5.

Que este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad del usuario consistente en: “usuario
reclama por cobro de 99 m3 en periodo facturado del 08 de abril al 09 de mayo de 2018 con observacion
consumo de agua acumulada, manifiesta que en el predio no han tenido ningun dafio ni irregularidad, que el
realizo arreglos en los sanitarios, pero no por darfios si no por mantenimiento (cambio de lugar los orinales),
esto llevo a que cerrara por una semana el uso de estos (hace 15 dias realizé dichos cambios), de resto alli no
ha tenido darios ni irregularidades por lo cual no entiende porque el aumento tan alto en el consumo. Solicita
revision y reliquidacion”, en los siguientes términos a saber:

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 09 de MARZO de 2018, se encontro lo
siguiente, a saber: ‘[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Se encuentra fuga en sanitario por rebose y
agua stop]”. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 1305 m3.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MARZO de 2018 el
medidor registr6 de 1296 m3 a 1086 m3, arrojando una diferencia de 210 m3 respecto del periodo de
FEBRERO de 2018; sin embargo, la Empresa factur6 15 m3 mientras se realizaba la investigacién por la
desviacién en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las
facturas es obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores", dejando pendiente por facturar 195 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “En el
predio se encontro fuga en sanitario”.

Que para el periodo de ABRIL de 2018 segun el sistema de informacién comercial el medidor registré de 1387
m3 a 1296 m3, arrojando una diferencia de 91 m3 respecto del periodo de MARZO de 2018, que sumado a
los 195 m3 pendientes por facturar de MARZO de 2018 da como resultado 286 m3, sin embargo la empresa
solamente facturé 16 mt3, dejando pendiente por facturar 270 m3. Ademas se registra la siguiente observacion:
“Se cobran 23 mts pendientes de febrero y el consumo de marzo. El predio tiene pendiente revision con
geofono”.

Que el dia 23 de MARZO de 2018 la empresa entreg6 en el inmueble objeto de reclamo, la notificacion de
VISITA DE REVISION PREVIA a la facturacién donde se le informaba que con ocasion a la presencia de una
desviacién significativa se visitaria el inmueble el dia 02 de ABRIL de 2018 a las 02:30 pm. El equipo de
medida registraba una lectura acumulada de 1382 m3.

Que el dia 02 de ABRIL de 2018 a las 02:30 pm se realizé VISITA PREVIA al inmueble, encontrando lo
siguiente, a saber: “[El estado fisico de la acometida: Bueno. El estado fisico del medidor: Bueno. EI
estado de las instalaciones internas y su funcionamiento: Se revisaron 02 sanitarios, uno esta en uso no
tiene fuga, el otro esta desconectado y tiene fuga, un orinal por la llave de paso y en un empate lo quemaron]".
El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 1386 m3.




Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 09 de ABRIL de 2018, se encontré lo
siguiente, a saber: “[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: El predio presenta fuga constante por agua stop
en el tanque del sanitario]”. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 1401 m3.

Que para el periodo de MAYO de 2018 segun el sistema de informacion comercial el medidor registré de 1411
m3 a 1387 m3, arrojando una diferencia de 24 m3 respecto del periodo de ABRIL de 2018, que sumado a los
270 m3 pendientes por facturar de ABRIL de 2018 da como resultado 294 m3, sin embargo la empresa
solamente facturé 99 mt3, dejando pendiente por facturar 195 m3. Ademas se registra la siguiente observacion:
“Se cobran 99 m3 quedando pendientes 195 m3 del mes 3. Se revisé el predio con gedfono el dia 10 de abril y
no existe fuga interna, en cambio si se encontrd reparacion de dafio externo”.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 10 de MAYO de 2018, se encontré lo
siguiente, a saber: ‘JINFORME DE LA VISITA EN TERRENQO: Medidor registrando, cierro llave de paso]”. El
equipo de medida registraba una lectura acumulada de 1412 m3.

Que 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, en visita efectuada el dia 16 de MAYO de 2018,
se observa que el medidor N°. P1415MMRSA53475AA registra una lectura acumulada de 1415 m3, se
desvirtda inconsistencia en el reporte del lector. Ademas se diagnosticd que: “no existen fugas visibles,
instalaciones en buen estado. Medidor Gira con llaves CERRADAS. Gedfono’.

Que en visita realizada con geéfono por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 18 de MAYO
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 con el gedfono, En el cual no se pudo detectar la fuga ya que es
minima. Nota: toca esperar a que la fuga aflore mas”. El equipo de medida N° P1415MMRSA53475AA registrd
una lectura acumulada de 1416 mt3, la cual es coherente con la reportada en el software empresarial, de
modo que se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.

Que el inciso 3° del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacion 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 cobrara el consumo promedio de los
ultimos seis (6) meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el consumo medido”.

Que en consecuencia, se le otorga al usuario el plazo de dos periodos para la deteccion y reparacion de la
fuga; en dichos periodos se cobrara por promedio y vencidos estos se seguird cobrando por diferencia de
lectura.

Que este Departamento comision6 al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud
No. 2728474 para que transcurridos dos periodos desde que se detectd la fuga interna, continte
cobrando por diferencia de lectura.

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 _aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena
responsabilidad del usuario.

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

Que de conformidad de los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, no es procedente
acceder a las pretensiones incoadas, por cuanto el consumo facturado en el periodo de MAYO de 2018
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 exceptian 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.

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 JULIAN STEVEN ACEVEDO
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1088332890 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 JULIAN
STEVEN ACEVEDO RAMIREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ E CS 12 PS 2 ALAMEDA
CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JULIAN STEVEN ACEVEDO RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 76158 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



'\.."J - o
i ;{,‘;@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. 227228-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS MARIO CARDENAS 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:

227228-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS MARIO CARDENAS

Matricula No 1285436

Direccion para Notificacion AV JUAN B GUTIERREZ # 17 - 55 CONSULTORIO 606 EDIF ICONO

PINARES DE SAN MARTIN PINARES DE SAN MARTIN

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. 2725119

Resolucion No. 227228-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227228 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) sefor(a) CARLOS MARIO CARDENAS identificado con C.C. No.
18515816, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227228 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1285436 Ciclo: 1 ubicada en: CL 14 # 15- 74 LC 5 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-5,2018-4

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

Que el 21 de mayo de 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6 al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0815MMCCA80143AA el
cual registra una lectura acumulada de 1750 m3 Predio desocupado, se observa que este predio
hace poco lo pintaron, la llave de paso se encontr6 cerrada, el predio se encuentra sélo.
Acometida y medidor se observan en buen estado.

Se revisO el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MARZO de 2018, y no se efectué
oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd el
consumo promedio, es decir de_93 m3 que registrd el equipo de medida se facturaron 6 _m3,
guedando pendiente por facturar 87 m3, y para el periodo de ABRIL de 2018 se efectué la revisién
técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtudndose inconsistencia en el reporte de la
lectura, el inmueble con clase de uso comercial, pues es un local, se determind que el medidor
registrd6 consumo entre febrero a abril de 2018 y alos 7 m3 que registrd el equipo de medida en
ABRIL se le agregaron_los 87 m3_dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de
consumo facturado de 94 m3, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142
de 1994.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir MARZO Y ABRIL de 2018 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor.



Sin embargo, para el periodo de MAYO de 2018 el medidor conservd la misma lectura
(1750-1750) vy el sistema liquidé consumo promedio de 20 3m de acuerdo al consumo promedio
de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, pero al verificar que el medidor se
encuentra en buen estado, y no hubo diferencia en el este periodo, se accede a reliquidar los 20
m3 conservando el cobro de los cargos fijos.

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

CONCLUYENDOSE:

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -100151 detallado asi:

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

AJUSTEALA| 2018-5 414 0 0 -5 0 -5
DECENA

VERTIMIENTO 2018-5 414 0 20 0 32076 -32076
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-5 414 0 20 0 31028 -31028
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-5 414 0 20 0 18213 -18213
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-5 414 0 20 0 18829 -18829
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por CARLOS MARIO
CARDENAS identificado con C.C. No. 18515816 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)
CARLOS MARIO CARDENAS enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, AV JUAN B GUTIERREZ # 17 -
55 CONSULTORIO 606 EDIF ICONO PINARES DE SAN MARTIN haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS MARIO CARDENAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1285436 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 22 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. 227275-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARISEL GIRALDO OROZCO 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:

227275-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario MARISEL GIRALDO OROZCO
Matricula No 26740

Direccion para Notificacién CL 6 # 7- 32 VILLAVICENCIO

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. 2726003
Resolucion No. 227275-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227275 de 16 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 16 DE MAYO DE 2018 la sefiora MARISEL GIRALDO OROZCO identificada con C.C. No.
42012432, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227275 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 26740 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 6 # 7- 32 en el periodo
facturado 2018-5.

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

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MAYO DE 2018 Lectura actual 1086 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Sin observacion.
anterior 1072 m3 es igual (=) a 14 m3 Tipo de consumo: Normal.

Que en la revisién técnica realizada al inmueble de matricula N°. 26740 y al equipo de medicion N°.
1115MMCCA18154AA el dia 17 de MAYO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo siguiente:
“[Predio sdlo, se llama al usuario no contesta, se verifico lectura, se observa el medidor no gira estando la llave
de paso abierta y sin habitantes en el predio o consumo dentro del predio]”.

Que en revisién técnica posterior 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, se encontré lo siguiente: “[Se visito el
predio, Instalaciones en buen estado. Se observa que todo se encuentra correcto, viven 2 personas, el predio
permanece solo, medidor funcionando para el predio correspondiente]”.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente
mencionado se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 26740 en los
ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacion, es decir, los consumos facturados en
los periodos de DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018:



(PSP Lecturas

' ! heznto de columna aqul para agrupar por esa columna

AnD |Mes Medidor A Lect Actual Lect Anter |(Consumo |Causal Observacon Tipo Consumo
2018 Mayo 1115MMCCALS 154984 1086 1072 14 SIMN ANOMALIA  SIN OBSERVACION MNORMAL
2018 Abrl 1115MMCCA LIS 15484 1072 1065 7 SIN ANDMALTA  5IN OBSERVACION MNORMAL
2018 Marzo 1115MMCOCA IS 15944 1085 1054 11 SIN AMOMALLA  SIN OBSERVACION NORMAL
2018 Febrero 1115MMCCALR154A4 1054 1045 g SIN AMNOMALIA SIN OBSERVACIOMN NORMAL
M1is Emerc 1115MMCCA LIS 154AA 1045 1033 12-SIN ANOMALTA  SIN OBSERVACION MORMAL

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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.ASE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARISEL GIRALDO OROZCO
identificado con C.C. No. 42012432 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
MARISEL GIRALDO OROZCO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 6 # 7- 32 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: MARISEL GIRALDO OROZCO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 26740 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 22 DE MAYO DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227280-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) VIVIANA GIL TABARES 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:

227280-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario VIVIANA GIL TABARES
Matricula No 1894229

Direccion para Notificacion CALLE 12 # 13-54 INMOBILIARIA RENTAR LA CIRCUNVALAR

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. 2726202
Resolucion No. 227280-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227280 de 17 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 17 DE MAYO DE 2018 el (la) sefor(a) VIVIANA GIL TABARES identificado con C.C. No.
42132418, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227280 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1894229 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CR 31 # 84- 20 TORRE 7 APTO 782 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 el 21 DE MAYO DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministré el reclamante y no fue posible

concertar la visita, con la reclamante, sin embargo, se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M312-038270 el cual registra una lectura acumulada de 686 m3 Se revisé la acometida y el
medidor y se encontraron en buen estado, la llave de paso se encontr6 cerrada.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MARZO de 2018, y no se efectué
oportunamente la revision previa, razoén por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de_48 m3 que registré el equipo de medida se facturaron 16 m3,

quedando pendiente por facturar 32 m3, y para el periodo de ABRIL de 2018 se efectué la revision
técnica, se desplazé el personal del Grupo de Facturacion en dos oportunidades y se encontré el
predio solo, sin embargo se confirmd el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el
reporte de la lectura, por lo tanto, se determin6 que fue utilizacion del servicioy a los 15 m3 que
registrd el equipo de medida en ABRIL se le agregaron_los 32 m3 dejados de facturar en el
periodo anterior, para un total de consumo facturado de 47 m3, lo anterior dando aplicacion a
los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa entre los dos periodos, es decir MARZO Y ABRIL de 2018 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor. Avanzo de 622 a 685 m3. es decir 63 m3.

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



CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de 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 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

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.”.

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 VIVIANA GIL TABARES identificado
con C.C. No. 42132418 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)
VIVIANA GIL TABARES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CALLE 12 # 13-54 INMOBILIARIA
RENTAR 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: VIVIANA GIL TABARES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1894229 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 22 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. 227307-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LORENA ARENA RODRIGUEZ 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:

227307-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LORENA ARENA RODRIGUEZ
Matricula No 1247964

Direccion para Notificacion CR 7 BIS LT 85 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 2727372
Resolucion No. 227307-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227307 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA LORENA ARENA RODRIGUEZ identificado con
C.C. No. 42135555, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 227307 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1247964 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 7 BIS LT 85 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de MAYO de 2018 el medidor registrd de
81 m3 a 101 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3.

En visita realizada el 22 de MAYO de 2018 se encontr6 medidor No. P1715MMRSA95192AA de 1/2”, registrando normal
con lectura de 101 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema; y se observo la reparacion de una fuga en el
bafio debajo de la taza del sanitario. 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 que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso que se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales
que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el medidor ajustandose
asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 MARIA LORENA ARENA
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 42135555 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 LORENA ARENA RODRIGUEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 7 BIS LT 85
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA LORENA ARENA RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1247964 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 22 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. 227295-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227295-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario OFIR DE JESUS HERRERA MARIN
Matricula No 144485

Direccion para Notificacién CR 4 # 13- 57 AMERICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727364
Resolucion No. 227295-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227295 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) OFIR DE JESUS HERRERA MARIN identificado con C.C.
No. 38263688, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227295 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 144485 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 4 # 13- 57 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-4.

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

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontr6 que en el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registrd de
1241 m3 a 1263 m3, arrojando una diferencia de lectura de 22 m3.

En el periodo de MAYO de 2018 el medidor registré de 1263 m3 a 1293 m3, arrojando una diferencia de lectura de 30
ma3.

En visita realizada el 21 de MAYO de 2018 se encontré medidor No. P1215MMCMX29732AA de 1/2”, registrando normal
con lectura de 1300 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema; y se observaron las instalaciones en buen
estado, sin fugas. 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 los periodos de
ABRIL y MAYO de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con



instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OFIR DE JESUS HERRERA MARIN
identificado con C.C. No. 38263688 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)
OFIR DE JESUS HERRERA MARIN enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 13- 57 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: OFIR DE JESUS HERRERA MARIN la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 144485 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 22 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. 227293-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227293-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA MORALES
Matricula No 46201

Direccion para Notificacién CR 9 #7- 26 VILLAVICENCIO

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. 2727329
Resolucion No. 227293-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227293 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 la sefiora LUZ ADRIANA MORALES identificada con C.C. No. 30415374,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 227293 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 46201 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 7- 26 en el periodo facturado 2018-5.

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MAYO DE 2018 Lectura actual 686 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. Sin observacion.
anterior 655 m3 es igual (=) a 31 m3 Tipo de consumo: Normal.

Que en la revisién técnica realizada al inmueble de matricula N°. 46201 y al equipo de medicion N°.
P1315MMCEL37981AA el dia 21 de MAYO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo siguiente:
“‘[Instalaciones en buen estado, predio con dos bafios, uno suspendido, no se observan fugas, viven 10
personas antes vivian 6]”, el equipo de medida estd en buen estado y con un funcionamiento normal
registrando una lectura acumulada de 696 m3, por lo cual se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector,
tanto de lectura como de equipo de medicion.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente
mencionado se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 46201 en los
ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacién, es decir, los consumos facturados en
los periodos de ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018:

B

Arrastre un encabezado d columna aqui para agrupar por esa colmna

Afo  Mes Medidor Lect Actual Lect Anter Consumo | Observacdn Causal Tipo Consumo
2018 Mayo P131SMMOELITI3 1A 586 655 31 SN CESERVACION  SIM ANOMALTA  NORMAL
2018 Abedl PEI1SMMOELITI 1AL 855 629 26 5N OESERVACION  SIN ANOMALTA  NORMAL
2018 Marzo P1315MMOEL3 T3 1AA 629 &04 25 SIN OBSERVACION  SIN ANOMALTA  MNORMAL
2013 Febrero PLI1SMMCEL 3799144 &4 577 SIN QBESERVACION  SIN ANOMALLA  MNORMAL

27
2013 Enero P13 1SMMOEL3798 LAA 577 351 26/ 5IN OESERVACION  SIN ANOMALLA  NORMAL



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 LUZ ADRIANA MORALES
identificado con C.C. No. 30415374 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la sefiora LUZ
ADRIANA MORALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 7- 26 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: LUZ ADRIANA MORALES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 46201 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 22 DE MAYO DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227299-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN PABLO MORENO CORREA 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:

227299-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN PABLO MORENO CORREA
Matricula No 245027

Direccion para Notificacién CL 23 #16-05 CENTENARIO

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. 2727325
Resolucion No. 227299-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227299 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 el sefior JUAN PABLO MORENO CORREA identificado con C.C. No.
10117150, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 227299 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 245027 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 22 # 11- 58 en el periodo
facturados 2018-5.

Encontrandose:

Que en la revisidn técnica realizada el dia 21 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 al inmueble de uso
comercial en reclamacién, se encontré que ‘[Se reviso el predio, el cual no existen fugas, instalaciones en
buen estado. La clase de uso es mas residencial que industrial, ya que para el uso del parqueadero no hay
ningun punto de acueducto todas las instalaciones son para un apto que hay dentro del parqueaderof’, el
medidor N°. P1515MMRSA79165AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registra una
lectura acumulada de 382 mt3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicién.

Que adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se reviso
en el histoérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observo que la Empresa durante el
periodo de MAYO de 2018 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon en el consumo indica la
utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de MAYO de 2018 fue de 373
m3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de ABRIL de 2018 fue de 347
mts3, lo que indica una diferencia de 26 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.

Que la ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento
en el consumo indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio.

Concluyéndose que:

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de MAYO de 2018, que son
objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificaciéon 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.

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




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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN PABLO MORENO CORREA
identificado con C.C. No. 10117150 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 JUAN
PABLO MORENO CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 23 #16-05 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: JUAN PABLO MORENO CORREA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 245027 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 227316-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227316-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JONATAN GOMEZ GIRALDO
Matricula No 1534742

Direccion para Notificacién CR 9 #20- 19 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727361
Resolucion No. 227316-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227316 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) JONATAN GOMEZ GIRALDO identificado con C.C. No.
9774011, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 227316 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1534742 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 20- 19 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018
en la que participd el(la) sefiora(a) Jonathan Gémez Giraldo como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA50916AA el cual registra una lectura acumulada de 630 m3. Se revisé el predio
funciona un gimnasio, no se observan fugas, Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se
encuentran en buen estado

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de ABRIL Y MAYO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variaciébn en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo en estos periodos avanzé de 572 a 598 en ABRIL y de 598 a 624 m3 en
MAYO , arrojando un consumo de 26 m3 para ambos periodos, Yy en la visita técnica se desvirtué
inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos ABRIL Y MAYO DE 2018 es correcto y no ser4d modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 JONATAN GOMEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 9774011 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)
JONATAN GOMEZ GIRALDO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 9 # 20- 19 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: JONATAN GOMEZ GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1534742 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 227320-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227320-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario SEBASTIAN RENDON SANCHEZ
Matricula No 157099

Direccion para Notificacién CR 8 # 16- 41 CENTRO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727494
Resolucion No. 227320-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227320 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 el (la) sefor(a) SEBASTIAN RENDON SANCHEZ identificado con C.C.
No. 1088027669, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227320 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 157099 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 16- 39 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)

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 18 de Mayo de 2018 se
encontrd el medidor registrando normalmente, 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 constatd que él predio se encuentra ocupado por 3 personas Yy el medidor no registrd
diferencia de lecturas, presenta una lectura acumulada de 51 m3, podemos observar en el histérico de
lecturas que en el predio se presentd una inconsistencia en la lectura en el periodo de Mayo de 2018, el
consumo registrado por el medidor fue de 0 mt3 y el sistema factur6 3 mt3, en consecuencia se reliquidara el
consumo con base en lo registrado por el medidor.

Concluyéndose
Por lo expuesto anteriormente, este Departamento procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo
de Mayo de 2018, ya que en el inmueble se present6 una inconsistencia en la lectura. 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15023 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE| 2018-5 400 0 3 0 4811 -4811
NTO
ALCANTA
RILLADO
AJUSTE| 2018-5 400 0 0 -5 0 -5




ALA
DECENA

CONSUM| 2018-5 400 0 3 0 4654 -4654
O
ACUEDU
CTO

NC| 2018-5 400 0 3 0 2732 -2732
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2018-5 400 0 3 0 2824 -2824
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE| 2018-5 400 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
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, segtn dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 SEBASTIAN RENDON SANCHEZ
identificado con C.C. No. 1088027669 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)
SEBASTIAN RENDON SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 8 # 16- 41 CENTRO
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: SEBASTIAN RENDON SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 157099 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 227296-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALFONSO ZAPATA 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:

227296-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ALFONSO ZAPATA
Matricula No 1005925

Direccion para Notificacion MZ P CS 10 URBANIZACION TERRANOVA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727342
Resolucion No. 227296-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227296 de 18 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 18 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) ALFONSO ZAPATA identificado con C.C. No. 10125198,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227296 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1005925 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ P CS 10 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.S. ESP, en visita efectuada el dia 21 de Mayo de 2018
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 3538 mt3, predio ocupado por
4 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se 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 los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon 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 3516
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de Marzo de 2018 fue de
3477 mts3, lo que indica una diferencia de 39 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.

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

Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de Abril de 2018, que son objeto
de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificaciéon 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALFONSO ZAPATA identificado con
C.C. No. 10125198 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)
ALFONSO ZAPATA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ P CS 10 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: ALFONSO ZAPATA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1005925 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 22 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: ¢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. 227382-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

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

227382-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario EDGAR SANCHEZ AGUIRRE
Matricula No 19555019

Direccion para Notificacion CR 12 #24 - 50 PS 1 LC 00 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2728192
Resolucion No. 227382-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227382 de 21 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 21 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) EDGAR SANCHEZ AGUIRRE identificado con C.C. No.
10120345, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227382 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19555019 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 # 24 - 50 PS 1 LC 00 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018
por parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determind que el
inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C14LA-389339AA el cual registra una lectura acumulada de 340 m3.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, funciona un taller
donde laboran 4 personas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MAYO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este
periodo avanzé de 327 a 336 m3 arrojando un consumo de 9 m3, y en la visita técnica se
desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 EDGAR SANCHEZ AGUIRRE
identificado con C.C. No. 10120345 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)
EDGAR SANCHEZ AGUIRRE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 12 # 24 - 50 PS 1 LC 00
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: EDGAR SANCHEZ AGUIRRE la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19555019 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 227380-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(@) FRANCY LORENA MANRIQUE 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:

227380-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario FRANCY LORENA MANRIQUE
Matricula No 19612111

Direccion para Notificacion MZ 20 CS 3 PS 3 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 227380-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227380 de 21 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 21 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) FRANCY LORENA MANRIQUE identificado con C.C. No.
1088327245, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227380 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19612111 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 20 CS 3 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5.

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

Encontrandose:

En atencion a su escrito petitorio radicado el dia 21 de Mayo de 2018, mediante el cual la usuaria manifiesta su
inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de Mayo de 2018, segun la usuaria la Empresa no
realizd el corte del servicio y mucho menos la reconexién; lo referente al predio ubicado en la MZ 20Cs 3
Sector A Ciudadela del Café, con matricula de servicios publicos No 19612111, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion por la causal del corte a raiz del incumplimiento en su
obligacion de pago, la suspensién de servicio se llevé a cabo el dia 26 de Abril de 2018 a las 4:30 PM vy el
pago se realizé el dia mismo dia a las 5:38 PM y la fecha limite de pago era el dia 25 de Abril de 2018, este
Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble
para efectuar la conexion del servicio genera unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario, ademas
que el usuario se halla reconectado sin la autorizacién de la Empresa es un incumplimiento al Contrato de
Condiciones Uniformes.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado a la
matricula No. 19612111, por haber realizado el pago de manera extemporanea; asi las cosas, no se procedera
a reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004)
celebrado entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 196121116, el cual es un contrato uniforme y
consensual en concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el
acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas
dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la reconexién se debe tener en cuenta:

Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994
ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén
cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que

incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte



del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos 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.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96 de la Ley 142 de 1994. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios
publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion
de los costos en que incurran.

Articulo 140 de la Ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos 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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCY LORENA MANRIQUE
identificado con C.C. No. 1088327245 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
FRANCY LORENA MANRIQUE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 20 CS 3 PS 3 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: FRANCY LORENA MANRIQUE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612111 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 22 DE MAYO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 227328-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JOSE YESID RIVERA TENORIO 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:

227328-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE YESID RIVERA TENORIO
Matricula No 839555

Direccion para Notificacion CR 29 # 18- 136 BLQ 10 APTO 104 TULCAN |

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. 2727720
Resolucion No. 227328-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227328 de 21 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 21 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE YESID RIVERA TENORIO identificado con C.C.
No. 4506985, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227328 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 839555 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 29 # 18- 136 BLQ 10
APTO 104 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018
en la que particip6é el(la) sefiora(a) Monica maria rivera como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
AP1315MMCAF31963AA el cual registra una lectura acumulada de 2222 m3. Se revisé el predio
no hay fugas todo en buen estado, habitan tres personas, Se revisaron las instalaciones
hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de MAYO de 2018, y se confirmé la
lectura, se determiné que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA y cobr6 el
consumo total que registr6 el medidor, el cual avanz6 de 2130 a 2199 m3 arrojando un consumo
de 69 m3, y se facturaron en su totalidad.

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

CONCLUYENDOSE:

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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.”

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.”

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 JOSE YESID RIVERA TENORIO
identificado con C.C. No. 4506985 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE YESID RIVERA TENORIO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 29 # 18- 136 BLQ 10
APTO 104 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: JOSE YESID RIVERA TENORIO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 839555 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 22 DE MAYO DE 2018



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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227334-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBEN DARIO LONDONO 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:

227334-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario RUBEN DARIO LONDONO
Matricula No 647487

Direccion para Notificacion CR17#21-18 BLQ F 4 A LORENA 2 BLQ 2 LORENA 4

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. 2727718
Resolucion No. 227334-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227334 de 21 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 21 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) RUBEN DARIO LONDONO identificado con C.C. No.
10030482, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227334 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 647487 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 2 A # 29- 33 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018
en la que participé el(la) seriora(a) Martha Lucia Perez como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA97503AA el cual registra una lectura acumulada de 230 m3. Se revisé el predio no
hay fugas todo en buen estado, habitan dos personas y no permanece en la casa y la ocuparon
hace 15 dias. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron
en buen estado.

Se revisO el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO de 2018, y se confirmé la
lectura, se determiné que fue utilizacion del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO - PREDIO RECIEN OCUPADOQO vy cobro el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzd de 185 a 227 m3 arrojando un consumo
de 41 m3, y se facturaron en su totalidad, consumo registrado del 10 de abril al 11 de mayo de
2018.

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

CONCLUYENDOSE:

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBEN DARIO LONDONO
identificado con C.C. No. 10030482 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 resolucién al sefior(a)
RUBEN DARIO LONDONO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 17 # 21 - 18 BLQ F 4 A
LORENA 2 BLQ 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RUBEN DARIO LONDONO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 647487 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 22 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: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227358-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ZULAY BEDOYA LOPEZ 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:

227358-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA ZULAY BEDOYA LOPEZ
Matricula No 855353

Direccion para Notificacién CL 15 #5 - 59 CENTRO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2727751
Resolucion No. 227358-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227358 de 21 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 21 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA ZULAY BEDOYA LOPEZ identificado con C.C.
No. 24944107, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227358 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 855353 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 27 # 1- 23 PS 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018 en la que
participé el(la) sefora(a) Maria Zulay Bedoya como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1015MMCAF004132AA el cual registra una
lectura acumulada de m3. Se reviso el predio en el cual se presenta una fuga interna minima que no se
ha podido detectar. se debe esperar que aflore mas, habita una persona y no permanece en la casa.

La usuaria habia presentado reclamacién por el periodo de abril, y se declaré no procedente, sin embargo
radico recurso de reposicion contra la decisién y este Departamento ACCEDIO a su peticion y reliquid6 el
consmo del periodo de abril e inclusive el de mayo de 2018 a2 m3 por la existencia de la fuga interna que se
presenta.

Mediante Resolucion N° 17849-52 del 21 de mayo de 2018, se le informd lo siguiente:

Con el animo de establecer dichas casusas, se procedio con el envio del personal técnico al predio el dia 08
de Mayo de 2018, en la cual se efectud la siguiente anotacion: "favor revisar con el gedfono fuga interna
minima" revisor: FREDY RAMOS.

De acuerdo con lo anterior, se procedio a efectuar nuevamente la revision al predio el dia 10 de Mayo de
2018, ésta vez con el equipo de gedfono, encontrando lo siguiente: "Se revisé el predio con el gedfono, el
cual presenta fuga interna pero es minima y se debe esperar a que aflore mas." Revisores: EMILIO
TORRES, en presencia de: Maria Zulay, C.C. # 24.944.107.

En éste orden de ideas, se puede concluir que el incremento del consumo del predio obedecio a una fuga
interna, es decir, de dificil deteccion para el usuario, donde es obligacion de la Empresa ayudar al usuario a
encontrar la misma, no obstante, si bien la Empresa agoté el procedimiento de previa para el periodo
reclamante dando cumplimiento al articulo 149 de la Ley 142 de 1994 al igual que agotd en primera
instancia la revision técnica dentro del reclamo, éstas no fueron suficientes para ayudar al usuario a detectar
tal fuga, ya que la Empresa cuenta con el servicio de Gedfono para casos como éste, y no se optdé por
efectuar la revision con el mismo pese a que el incremento del consumo seguia avante.

Asi las cosas, considera éste Departamento que la reliquidacion dentro del proceso recursivo es
procedente, por lo cual se efectuara el cobro por el promedio de 2 mt3 los periodos de Abril y Mayo,
aclarando que si bien es cierto el usuario no reclamo por estos ultimos, durante el tramite administrativo se
facturé el mismo, cuyos valores se veran reflejados en los proximos periodos de facturacion, informando



que una vez reparada la fuga, se procede con el cobro del consumo por la diferencia de lectura reportada
por el aparato de medida del predio, de conformidad con el articulo 146 de la ley 142 de 1994, asi mismo, se
concede el término de 2 meses para esperar a que dicha fuga aflore, en los cuales se facturara por
promedio, novedad informada al grupo de Critica de la Empresa mediante OT. # 2727780 de fecha
21/05/18.

Se acredité a favor de la matricula reclamante, la suma de $64.621 en la
Resolucion 17849-52 del 21 de mayo de 2018

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 MARIA ZULAY BEDOYA
LOPEZ identificado con C.C. No. 24944107 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO, porque la Empresa ACCEDIO A MODIFICAR EL
CONSUIMO OBJETO DE RECLAMACION MEDIANTE LA RESOLUCION 17849-52 del 21 de
mayo de 2018.

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

MARIA ZULAY BEDOYA LOPEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 15 # 5 - 59 CENTRO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30 La presente Resolucién rige a partir de su expediciébn y no se conceden recursos
porque se accedid la peticidén en otro acto administrivo..

Dado en PEREIRA, el 22 DE MAYO DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 227351-52 de 23 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIME ORTIZ ARIAS 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:

227351-52
Resolucion No

23 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JAIME ORTIZ ARIAS
Matricula No 271106

Direccion para Notificacion CR 17 #21- 18 BLQ 3 APTO 4 A LORENA 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. 2727723
Resolucion No. 227351-52

DE: 23 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227351 de 21 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 21 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) JAIME ORTIZ ARIAS identificado con C.C. No. 1232768,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227351 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 271106 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 17 # 21- 18 BLQ 3 APTO 4 A en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE MAYO DE 2018 en la que
participd el(la) sefora(a) Ines Burgos como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 0615MMCCT058542AA el cual registra una
lectura acumulada de 1325 m3. Se reviso las instalaciones hidraulicas del predio Se observa una fuga en el
sanitario del agua esto

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 271106 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
correcto- diferencia de
Mayo 2018 1317 mt3 | 1306 mt3 11 mt3 11 mi3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 22 de Mayo del 2018 fue observada en el agua stop del sanitario, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto
la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 271106, respecto al
periodo de Mayo de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga externa, por tanto, se concluye que
los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 JAIME ORTIZ ARIAS identificado
con C.C. No. 1232768 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)
JAIME ORTIZ ARIAS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 17 # 21- 18 BLQ 3 APTO 4 A
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: JAIME ORTIZ ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 271106 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 23 DE MAYO DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227430-52 de 22 DE MAYO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RAUL PARRA MOLINA 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:

227430-52
Resolucion No

22 DE MAYO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 31 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 1 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario RAUL PARRA MOLINA
Matricula No 29751

Direccion para Notificacién CL 9 # 7- 28 VILLAVICENCIO

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. 227430-52

DE: 22 DE MAYO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227430 de 22 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2018 el (la) sefior(a) RAUL PARRA MOLINA identificado con C.C. No.
6490245, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 227430 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 29751 Ciclo: 1 ubicada en: CL 9 # 7- 28 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)

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de abril de 2018, dando asi causal legal para suspender el servicio por presentar
atraso en el pago y la fecha limite de pago era el 19 de abril de 2018.

2. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacién comercial que el dia 23 de abril
de 2018, el Grupo de Cartera y Recaudo, generd la orden de corte y fue ejecutada el mismo
dia alas 1:23 p.m

3. En el sistema se evidencia que el usuario efectu6é pago parcial de la factura N° 44190326, el
dia 23 de abril las 8:51 a.m. en el punto de pago de la Empresa de ENERGIA ubicado en el
Edificio Torre Central, es decir que cuando el contratista se presentd a suspender el servicio ya
se habia eliminado la causa que dio origen a la orden de corte.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de mayo de 2018, aunque el usuario cancel6 después de la fecha limite
de pago que era el 19 de abril, cancel6 la factura antes de la visita para la ejecucion del corte.

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 COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION .

3) 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.- Suspensién por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE| 2018-5 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
@]

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 RAUL PARRA MOLINA identificado con
C.C. No. 6490245 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
RAUL PARRA MOLINA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 9 # 7- 28 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: RAUL PARRA MOLINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 29751 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 22 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



