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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18493-52 de 16 DE
NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA FERNANDA
ROSERO BOLANOS 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:

Recurso No 18493-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231010 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA FERNANDA ROSERO BOLANOS
Identificacion del Peticionario 25285230

Matricula No. 19611433

Direccién para Notificacion CALLE 12 # 33-55 TORRE 1 BLOQUE A APTO 1501

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18493-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18493 DE 13 DE NOVIEMBRE DE
2018 SOBRE RECLAMO No. 231010 DE 30 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA FERNANDA ROSERO BOLANOS, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 25285230 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 231010-52 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19611433 Ciclo 8,
ubicada en la direccion CALLE 12 # 33-55 TORRE 1 BLOQUE A APTO 1501, Barrio CANAAN
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando la
decision teniendo en cuenta que no hay dafios y no se utiliza mucha agua, solo viven 2
personas; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Una vez revisada la Resolucion impugnada y el histdrico de lecturas del sistema de informacion
comercial, se observé que se presentd desviacion significativa del consumo en los periodos de
SEPTIEMBRE y COTUBRE de 2018, situacién que da lugar a la revision al predio por parte del
Grupo de Previa, con el fin de determinar las causas del incremento y asi mismo proceder con
la facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142
de 1994, facturados asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia
de lectura (Art.
146-Ley 142/94)
CORRECTO
Cobro por diferencia
Sept. 44m3 | 26m3 18 m3 18 m3 132_'5;;“;3%2)

CORRECTO

Octubre 66 m3 44 m3 22 m3 22 mt3

Por otro lado, al revisar las visita técnica analizada en el tramite del reclamo de fecha
07/11/2018, se observé que la misma se pudo realizar y se encontré6 que el medidor registra
normalmente, con una lectura de 76 m3 y que el predio regularmente es ocupado por 2
personas; es decir, que el equipo de medida es apto para la toma de la lectura y su
correspondiente facturacién a la luz de los articulos 9.2 y 146 de la ley 142 de 1994, por ende,
los consumos son correctos.

Asi mismo, al revisar las acciones de previa, se encontré lo siguiente:

e 17/09/2018: “predio solo”.
« 18/10/2018: “predio solo, medidor no registra, viven 3 personas’.

No obstante lo anterior, se procedi6 a revisar y analizar de manera minuciosa el procedimiento
de la Previa ejecutada por parte de la Empresa, se observa que la misma si bien fue realizada
por parte la Empresa, se evidencia que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que



determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, en cuanto a que no se notificé al usuario con
tres dias de antelacion la hora y fecha de la visita a practicar, a efectos de que éste no sélo se
encontrara presente para que aportara las pruebas técnicas que pretendiera hacer valer, sino
ademas de poder refutar los hallazgos de la diligencia, aportando conceptos de expertos
técnicos en la materia y no se le hicieron pruebas al medidor para determinar su correcto
funcionamiento, o por lo menos, no existe constancia de que el procedimiento se haya llevado a
cabo de conformidad con la Ley.

Asi las cosas, en razéon a que la Empresa prestadora no agotdé en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la deviacién super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, reliquidando el periodo de SEPTIEMBRE vy
OCTUBRE 2018 de 2018, en el cual se facturaron 18 y 22 m3 respectivamente, cobrando un
consumo promedio de 8 m3; revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion de manera favorable, advirtiendo que se seguira facturando por diferencia
de lectura, habida cuenta que se encontré que el equipo de medida se encuentra en buen
estado.

Por udltimo, se recomienda al usuario hacer revision periodica 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 pues como se establecio con antelacion,
tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en buen estado, y sus
registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual seguira siendo facturado de
acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se



deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la
conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinaciéon del predio, nimero de
habitantes, y estado de las instalaciones internas.

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -133055 detallado asi:

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

AJUSTE A | 2018-10 483 0 0 -4 -5 1
LA
DECENA

AJUSTE A | 2018-9 483 0 0 -4 0 -4
LA
DECENA

AJUSTE A | 2018-9 483 0 0 0 Al 1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2018-10 483 8 22 12411 34130 -21719
O
ACUEDUC
TO

NC 2018-10 483 8 22 8601 23652 -15051
CONTRIB
ACUEDUC

TO

CONSUM | 2018-9 483 8 18 12411 27925 -15514
o
ACUEDUC
TO

VERTIMIE | 2018-10 483 8 22 13786 37910 -24125
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-9 483 8 18 9553 21495 -11942
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-10 483 8 22 9553 26272 -16718
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-9 483 8 18 13786 31018 -17232
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-9 483 8 18 8601 19352 -10751
CONTRIB
ACUEDUC

TO

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




RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA
FERNANDA ROSERO BOLANOS en contra de la Resolucién No. 231010-52 de 7 DE

NOVIEMBRE DE 2018, y REVOCA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19611433 la suma de -133055. 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, razén por la cual se ordenard la terminacién de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18494-52 de 16 DE
NOVIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18494-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
RECLAMO 231102 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ELENA DUQUE FRANCO
Identificacion del Peticionario 42140675

Matricula No. 545236

Direccién para Notificacion CR 9 # 38 - 45 VENECIA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824605

Resolucion No. 18494-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18494 DE 14 DE NOVIEMBRE DE
2018 SOBRE RECLAMO No. 231102 DE 2 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) GLORIA ELENA DUQUE FRANCO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42140675 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 231102-52 de 6 DE NOVIEMBRE 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. 545236 Ciclo 13,
ubicada en la direccion MZ 10 B LT 3, Barrio BELMONTE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decision de
acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto; ademas solicita:

¢  Se modifique la decisién tomada en la resolucion 231102-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se
realizé por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 16 de  NOVIEMBRE de 2018
donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a
través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida N° A17FA250531Q funcionaba
normal, registrando una lectura acumulada de 46 m3, en el predio habita una persona y las
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 30 m3 a 40 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 10 m3.

Ahora bien, al revisar la visita realizada el 6 de noviembre de 2018 en desarrollo del reclamo No.
231102, se observa que el medidor tenia una fuga en los acoples, razén por la cual se comision6 al
Departamento de Operaciones a través de la solicitud No. 2819567 con la finalidad de reparar el
dano.

Por lo anterior, teniendo en cuenta que se presentd una FUGA INTERNA adelante del medidor en el
acople, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018 por aforo de 5 m3,
en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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



En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor tenia una
fuga por los acoples, que el nivel de ocupamiento actual es de una (1) persona, lo que quedd
probado en las revisiones practicadas con ocasién de la reclamacion y el recurso de reposicion.

En consecuencia, este Departamento REVOCA la decision inicial, debido a la existencia de una
FUGA INTERNA, y se reliquidara el periodo de OCTUBRE de 2018 por aforo de 5 m3. Quedando
asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario,
este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa
que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenarad la terminaciéon de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

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
0 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -14290 detallado asi:

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

ND | 2018-10 408 5 10 -985 -1970 985
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

VERTIMIE| 2018-10 408 5 10 8616 17232 -8616

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A| 2018-10 408 0 0 -2 -4 2
LA
DECENA

CONSUM | 2018-10 408 5 10 7757 15514 -7757
)
ACUEDUC
TO

ND| 2018-10 408 5 10 -1094 -2188 1094
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A| 2018-10 408 0 0 -1 -2 2
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA ELENA
DUQUE FRANCO en contra de la Resolucién No. 231102-52 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018, y

REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 545236 la suma de -14290. Dicha
acreditacion se verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este ultimo
se concede cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no

ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara la terminaciéon de la presente decision
administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18498-52 de 16 DE
NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LESLI DEL CARMEN
CABARCAS ZUNIGA 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:

Recurso No 18498-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230935 de 30 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA

Identificacion del Peticionario 45453171

Matricula No. 1598804

Direccién para Notificacion AV JUAN.B.GUTIERREZ # 17- 21 BLQ 2 APTO 502 F
ARAGON

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18498-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18498 DE 14 DE NOVIEMBRE DE
2018 SOBRE RECLAMO No. 230935 DE 26 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LESLI DEL CARMEN CABARCAS ZUNIGA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 45453171 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resoluciéon No. 230935-52 de 30 DE OCTUBRE DE 2018, mediante la cual se declard
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1598804 Ciclo 8,
ubicada en la direccién AV JUAN.B.GUTIERREZ # 17- 21 BLQ 2 APTO 502, Barrio PINARES
DE ARAGON en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que en las visitas realizadas fue imposible realizar la
revision técnica de las instalaciones hidraulicas ya que al predio no se pudo ingresar, el
predio se encuentra solo, la Empresa sélo puede tener en cuenta la informacion del
sistema, situacién a deja como conclusion, que los consumos reclamados, obedecen a
la utilizacién del servicio por parte del usuario reclamante.

Se recomienda al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la solicitud de
visitas técnicas debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar
establecido, para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las
instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el
Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de Vvisita(s) técnica(s) por parte de los
representantes de la Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted
facilitar la realizacion de dichas visitas".

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

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

“De los documentos o visitas técnicas en la reclamacion. Con la reclamacion se
podran aportar toda clase de documentos o pruebas y solicitar las visitas
técnicas o revisiones internas por parte de la empresa al inmueble respectivo
para verificar los hechos constitutivos del reclamo.”

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

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



Policia sobre penetracion a domicilio ajeno.”

No obstante lo anterior, se procedi6 a revisar y analizar de manera minuciosa el procedimiento
de la Previa ejecutada por parte de la Empresa, en la cual se realizé la siguiente observacién: “4
personas, es consumo.”, asi, se observa que la misma si bien fue realizada por parte la
Empresa, se evidencia que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la
circular 006 de 2.007 de la SSPD, en cuanto a que no se notifico al usuario con tres dias de
antelacion la hora y fecha de la visita a practicar, a efectos de que éste no sélo se encontrara
presente para que aportara las pruebas técnicas que pretendiera hacer valer, sino ademas de
poder refutar los hallazgos de la diligencia, aportando conceptos de expertos técnicos en la
materia y no se le hicieron pruebas al medidor para determinar su correcto funcionamiento, o
por lo menos, no existe constancia de que el procedimiento se haya llevado a cabo de
conformidad con la Ley.

Asi las cosas, en razéon a que la Empresa prestadora no agotdé en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la deviacién super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, reliquidando el periodo de SEPTIEMBRE vy
OCTUBRE 2018 de 2018, en el cual se facturaron 11 y 7 m3 respectivamente, cobrando un
consumo promedio de 6 m3; revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion de manera favorable.

Por udltimo, se recomienda al usuario hacer revision periodica 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 pues como se establecio con antelacion,
tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en buen estado, y sus
registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual seguira siendo facturado de
acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -33257 detallado asi:
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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 LESLI DEL
CARMEN CABARCAS ZUNIGA en contra de la Resolucién No. 230935-52 de 30 DE OCTUBRE

DE 2018, y REVOCA Ia decisidén anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1598804 la suma de -33257. 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, razén por la cual se ordenard la terminacién de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18502-52 de 16 DE
NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) senor(a) CRISTIAN CAMILO
ESTRADA TABORDA 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:

Recurso No 18502-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231080 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CRISTIAN CAMILO ESTRADA TABORDA
Identificacion del Peticionario 1020794114

Matricula No. 1215490

Direccién para Notificacion MZ 29 CS 7 VILLA MARIA 2500 LOTES SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824550
Resolucion No. 18502-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18502 DE 15 DE NOVIEMBRE
DE 2018 SOBRE RECLAMO No. 231080 DE 1 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) CRISTIAN CAMILO ESTRADA TABORDA, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 1020794114 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucién No. 231080-52 de 6 DE NOVIEMBRE DE 2018, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo niumero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1215490 Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ 29 LT 7, Barrio 2500 LOTES
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién por el alto consumo facturado, no fue posible revisar, la casa permanece sola,
verificar las instalaciones, 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 Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso,
la cual se realiz6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia
16 de NOVIEMBRE de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de
1/2" de diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de
1063 m3, habita una persona, las instalaciones, la acometida y el medidor se
observaron en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presenté desviacion significativa del consumo en el
periodo de septiembre de 2018, y no se efectu6 oportunamente la revision
previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el
consumo promedio, es decir de 29 m3 que registré el equipo de medida se
facturaron 5 m3, quedando pendiente por facturar 24 m3, y en el periodo
de octubre de 2018, se efectud la revision técnica, se confirmé el registro
del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, al
verificar el estado de la acometida y el medidor se encontraron en buen
estado, por lo tanto, el personal del Grupo de Facturacién procedié a
liquidar los metros cubicos que se encontraban pendientes, y a los 11_m3
que registrd el equipo de medida en octubre se le agregaron 24 m3 de los




dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de consumo
facturado de 35 m3 lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de
la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la
facturacién, se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas,
en razébn a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que la
desviacién super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la
decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de
OCTUBRE de 2018, cobrando el consumo promedio del predio equivalente a
6 m3.

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

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.
En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que

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



esta Circular.

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que
no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -86155 detallado asi:

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

ND SUBSIDI 2018-10 483 6 13 -3970 -8602 4632
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-10 483 6 35 10339 60312 -49973
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA | 2018-10 483 0 0 -1 -4 3
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI ACUEDUCTO| 2018-10 483 6 13 -3574 7744 4170

AJUSTE A LADECENA | 2018-10 483 0 0 0 -3 3

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-10 483 6 35 9308 54298 -44990

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
CRISTIAN CAMILO ESTRADA TABORDA contra la Resolucion No. 231080-52 de
6 DE NOVIEMBRE DE 2018, y REVOCA I|a decision anterior por lo expuesto en



los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1215490 la suma de
-86155. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231169-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231169-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario WILSON HOYOS LOPEZ
Matricula No 758185

Direccion para Notificacion CR 14 # 69- 25 EL PLUMON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2819922
Resolucion No. 231169-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231169 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 7 DE NOVIEMBRE DE 2018 el sefior WILSON HOYOS LOPEZ identificado
con C.C. No. 10066542, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
231169 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 758185 Ciclo: 11
ubicada en: CR 14 # 69- 25

Que a continuacién este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con la
entrega de la factura del servicio de acueducto y alcantarillado, en los siguientes términos,
a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que el predio identificado con
la matricula No. 758185 se encuentra ubicado en la CR 14 # 69- 25. Barrio EL PLUMON.
Clase de uso residencial y estrato 1.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 09 de
OCTUBRE de 2018 se encontrd lo siguiente: “[En el inmueble habitan 03 personas. El
medidor N°. P1015MMCCA12121AA que estd en buen estado registra una lectura
acumulada de 1448 m3.]”. A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que el predio identificado con
la matricula No. 758185 se encuentra ubicado en la CR 14 # 69- 25. Barrio EL PLUMON.
Clase de uso residencial y estrato 1.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 09 de
OCTUBRE de 2018 se encontrd lo siguiente: “[En el inmueble habitan 03 personas. El
medidor N°. P1015MMCCA12121AA que estda en buen estado registra una lectura
acumulada de 1448 m3.]”. A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:



Asi mismo, este Departamento informé de la inconformidad del reclamante al
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de
contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los
predios de la ciudad, quienes informaron lo siguiente: “Adjunto guias de la matricula
758185”y DELTEC S.A adjunt6 la siguiente constancia de entrega de las facturas, a saber:
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Revisada la anterior informacién se puede concluir que el inmueble se presenté una
irregularidad en el proceso de entrega de las facturas en lo concerniente a los periodos de
facturacion de AGOSTO y OCTUBRE de 2018, ya que quienes suscribieron las guias de
DELTEC fueron personas distintas a quien aparece en el sistema de informacion
comercial como suscriptor del servicio.

En razon de lo cual, este Departamento en aras de dar solucién a la inconformidad del
usuario procedié a Comisionar al Departamento de Facturaciéon y Cartera mediante la
solicitud N°. 2825056 para que realice el seguimiento respectivo al predio de matricula N°.
758185 para evitar que se presenten confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

En consecuencia consideramos que queda resuelta la inconformidad del usuario y que se
han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los préximos periodos se
entregue la factura en el predio correspondiente.

En caso de no recibir la factura, puede solicitarla en el centro de servicios de la Empresa,
tal y como lo estipula el literal i) del contrato de condiciones uniformes.

CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES, CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES
DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuario tendra las siguientes obligaciones:

i) Solicitar duplicado a la Empresa en los eventos en que la factura que por
concepto del servicio prestado no haya llegado oportunamente. El no recibir la

factura no lo exonera del pago.

Sin embargo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios
virtuales para obtener la factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcion
imprimir factura, ingresando el nimero de su matricula del servicio de agua o los kioskos
interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en linea y a través de
la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados, con lo cual evitaria el desplazamiento hasta las instalaciones de la
Empresa en los casos en los cuales no encuentre la factura en el predio.

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.

Articulo 14 de la Ley 142 de 1994, numeral 14.9. Factura de servicios publicos. Es la
cuenta que una persona prestadora de servicios publicos entrega o remite al usuario, por
causa del consumo y demds servicios inherentes en desarrollo de un contrato de
prestacion de servicios publicos.

Articulo 147 de la ley 142 de 1994. Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas
de los servicios publicos se pondran en conocimiento de los suscriptores o usuarios para



determinar el valor de los bienes y servicios provistos en desarrollo del contrato de
servicios publicos”.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por WILSON HOYOS
LOPEZ identificado con C.C. No. 10066542 por concepto de ENTREGA INOPORTUNA O
NO ENTREGA DE 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
resolucién al sefor WILSON HOYOS LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 14 # 69- 25 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: WILSON HOYOS LOPEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 758185 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de
un asunto diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231214-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Resolucion No

231214-52

Fecha Resolucién

16 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

OSCAR GARCIA VALLEJO

Matricula No

880393

Direccion para Notificacion

garvo40@gmail.com LA ESPERANZA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2822193
Resolucion No. 231214-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231214 de 9 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE NOVIEMBRE DE 2018 el sefior OSCAR GARCIA VALLEJO identificado
con C.C. No. 10134289, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
231214 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
880393 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 2 # 34- 51 PS 2 en el periodo facturado
2018-10.

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en los periodos de
SEPTIEMBRE y OCTUTUBRE de 2018, en los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 336 m3 a 358 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 22 m3.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 358 m3 a 382 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 24 m3.

En visita realizada el 13 de NOVIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P1515MMRSA74360AA de 1/2”, registrando normal con lectura de 405 m3, la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial. Se revisé el predio en
el cual no existen fugas visibles, medidor gira con llaves cerradas.

En posterior visita realizada con ge6fono el 16 de NOVIEMBRE de 2018 se diagnosticé que
en el predio no existe fuga interna, pero si existe fuga visible por agua stop, por lo cual se le
indic6 al usuario para que realice dicha reparacion.

En consecuencia se le informa al usuario que debe proceder a reparar la fuga detectada lo
mas pronto posible para no desperdiciar agua potable y adicionalmente lograr que en las
proximas facturas los consumos se normalicen.

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

Que en este orden de ideas, tenemos que en el predio se present6 una 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, en razén a lo
cual la Empresa considera que el consumo facturado en los periodos de SEPTIEMBRE y
OCTUBRE de 2018 es correcto y no sera objeto de modificacion alguna, 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario vy la Empresa no asume dichos consumos, ademdas 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR GARCIA
VALLEJO identificado con C.C. No. 10134289 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al seiior OSCAR GARCIA VALLEJO enviando citacion a Correo Electrénico:,
garvo40@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: OSCAR GARCIA VALLEJO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 880393 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231229-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231229-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ROSALBA CARDENAS VELEZ
Matricula No 1701960

Direccion para Notificacion CR 4 # 2- 60 PUENTE BLANGCO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823763
Resolucion No. 231229-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231229 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ROSALBA CARDENAS VELEZ
identificado con C.C. No. 42074289, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 231229 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1701960 Ciclo: 14 ubicada en: CR 4 # 2- 60 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefiora(a) Rosalba Cardenas como usuario
del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se
determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 08CAM30093154AA el cual registra
una lectura acumulada de 656 m3. Se revis6 el predio el cual no existen fugas,
instalaciones en buen estado.

Medidor frenado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada
el dia 15 de Noviembre de 2018 se encontré6 el medidor frenado, con una lectura
acumulada de 656 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 1 persona, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio se encontrd que
el medidor tenia la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo
146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994 procedera a reliquidar con base en el consumo por
aforo correspondiente al periodo de Octubre de 2018 que es objeto de la presente
reclamacién, ya que en el inmueble lo habita 1 persona y tomando como base que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3.

por otro lado, hay que ordenar la instalacion del nuevo medidor entre el periodo siguiente,
por tal razén se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la
instalacién del nuevo equipo de medida.



El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revision vy
cambio del medidor con la OT No. 2824754, con lo que en facturaciones futuras se tendra
certeza del consumo del predio.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado por
promedio en el periodo de Octubre de 2018, el predio tiene el equipo de medida frenado, y
el medidor no registra diferencia de lectura. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -18505 detallado asi:

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

ND| 2018-10 490 5 13 -2979 -7744 4766
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-10 490 5 20 7757 31028 -23271
0]
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA
CARDENAS VELEZ identificado con C.C. No. 42074289 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) ROSALBA CARDENAS VELEZ enviando citacion a Direcciéon de
Notificacion:, CR 4 # 2- 60 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: ROSALBA CARDENAS VELEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1701960 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # .. l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231225-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231225-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO GOMEZ MENDEZ
Matricula No 929604

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 14 CORALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823761
Resolucion No. 231225-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231225 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JESUS ANTONIO GOMEZ
MENDEZ identificado con C.C. No. 10101365, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 231225 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 929604 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 13 APTO 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Hernan Javier Morales como
usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA50391AA el cual registra una
lectura acumulada de 446 m3. Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. Esta
desocupado hace dos meses.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 15 de Noviembre de 2018, se encontré el medidor
registrando normalmente una lectura acumulada de 446 mt3, predio se encuentra
desocupado, se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se
detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Octubre de 2018 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor avanzé 3 mt3, de 439 mt3 pas6 a 442 mt3, se desvirtud inconsistencia en el
reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos 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 Octubre de 2018 es correcto y no sera modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ANTONIO
GOMEZ MENDEZ identificado con C.C. No. 10101365 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JESUS ANTONIO GOMEZ MENDEZ enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, MZ 14 CS 14 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: JESUS ANTONIO GOMEZ MENDEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 929604 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el



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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231231-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231231-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA MARIA CASTANO
Matricula No 218644

Direccion para Notificacion ayal6@hotmail.com SAN JORGE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823904
Resolucion No. 231231-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231231 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DIANA MARIA CASTANO
identificado con C.C. No. 30311526, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
231231 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
218644 Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 BIS # 24- 43 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2018 en la que participd la usuaria del servicio publico y
FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determind que:

cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA93328AA el
cual se encuentra FRENADO registrando una lectura acumulada de 274 m3,

predio que es ocupado ocasionalmente por una persona.

Se observa en el médulo de lecturas, que se liquidé consumo promedio del
estrato, el cual es superior al consumo promedio histérico del predio, por lo cual
se accede a reliquidar OCTUBRE a 3 m3, e igualmente el periodo de
NOVIEMBRE de 2018, en el cual no se liquidé consumo, se cobran 3 m3, mas’
los cargos fijos, porque en este predio si hay aprovechamiento del servicio,
aunque minimo.

En el proximo mes se efectuara el tramite legal para el cambio del medidor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -23283 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO | 2018-10 490 3 14 4654 21719 -17065
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2018-11 490 0 0 0 -3 3
DECENA




ND SUBSIDI | 2018-10 490 3 13 -657 -2845 2188
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2018-10 490 0 0 0 -1 1
DECENA
VERTIMIENTO | 2018-11 490 6 0 4511 0 4511
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2018-10 490 3 14 5170 24125 -18955
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2018-11 490 6 0 4063 0 4063
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2018-10 490 3 13 -591 -2561 1970
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARIA
CASTANO identificado con C.C. No. 30311526 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) DIANA MARIA CASTANO enviando citacién a Correo Electronico:,
ayalé@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA MARIA CASTANO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 218644 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231235-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231235-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CLEMENTINA CASTELLANOS CORREDOR
Matricula No 1027846

Direccion para Notificacién CL8#9 -39 PISO 3 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823939
Resolucion No. 231235-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231235 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CLEMENTINA CASTELLANOS
CORREDOR identificado con C.C. No. 42057942, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 231235 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1027846 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 8 # 4- 17 PS 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE
NOVIEMBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefora(a) Clementina Castellanos
como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1615MMRSA84201AA el cual registra una lectura acumulada de 2584 m3.
Se visita predio y se observa en terreno que se reparé fuga interna no visible en la
entrada de la vivienda hace 20 dias. Ademas se revisé el sanitario, las llaves
terminales y no existen fugas, acometida y medidor en buen estado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa, durante varios
periodos, liquidé consumos promedios por la existencia de fuga imperceptible,
se revisé con el equipo del gedéfono en mayo y julio de 2018, vy se le indico el sitio
al usuario para reparar la fuga, y no repar6 dentro de los dos meses que la Ley
establece que debe reparar, mientras repara se le liquidara consumo promedio,
y el propietario no repard dentro de este termino, razoén por la cual el consumo
que regitré el medidor en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018, se facturd en su
totalidad, el medidor avanz6 de 2454 a 2580 m3 arrojando un consumo de 126
m3.

Se le aclara al usuario, que el desconocimiento de la norma no lo exime del
cumplimiento, pues el articulo 146 de la Ley 142 consagra que se conceden dos
meses al usuario para reparar las fugas, y en este caso particular la Empresa
liquidd consumo promedio en 6 periodos,, dejando de percibir el precio de dicho
consumo.

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



facturados a la matricula 1027846:
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Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 es correcto y
no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, se le concedieron los dos meses que la Ley consagra
para reparar la fuga, despues de detectada con el geéfono, (agosto y septiembre
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 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 tendrd 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.”
(subrayado y negrilla fuera de texto)

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLEMENTINA
CASTELLANOS CORREDOR identificado con C.C. No. 42057942 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) CLEMENTINA CASTELLANOS CORREDOR enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CL 8 # 9 - 39 PISO 3 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CLEMENTINA CASTELLANOS
CORREDOR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1027846 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231251-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231251-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JAMEDALI HERNANDEZ
Matricula No 1093137

Direccion para Notificacion CR 9 # 10- 71 APTO 302 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824554
Resolucion No. 231251-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231251 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JAMEDALI HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 93401766, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 231251 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1093137 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 10- 71 APTO 302 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que el 16 DE NOVIEMBRE 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 al numero que suministré la reclamante e
informd que no le era posible asistir, sin embargo, se determin6 que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° N° P1515MMRSA69647AA el cual registra una lectura
acumulada de 179 m3  Se revis6 la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo
de OCTUBRE de 2018, y no se efectué oportunamente la revisién previa,

razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo
promedio, es decir de_.52 _m3 que registrd el equipo de medida se facturaron 6
m3, quedando pendiente por facturar 46_m3, y para el periodo de NOVIEMBRE

de 2018 se efectu6 la revision técnica, se encontré fuga visible por el aguastop
del sanitario, fuga que es responsabilidad excluisva del usuario, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, a los 8 m3 que registré el
equipo de medida en  NOVIEMBRE se le agregaron__los 46 m3_dejados de
facturar en el periodo anterior, para un total de consumo facturado de 54 m3,
lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa entre los dos periodos, es decir 'Y OCTUBRE Y
NOVIEMBRE de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor.



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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.”

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 JAMEDALI
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 93401766 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JAMEDALI HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de



Notificacion:, CR 9 # 10- 71 APTO 302 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: JAMEDALI HERNANDEZ la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1093137 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231252-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Resolucion No

231252-52

Fecha Resolucién

16 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

FLOR MARIA ARROYAVE

Matricula No

159087

Direccion para Notificacion

CR 9 # 12- 30 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824597
Resolucion No. 231252-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231252 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FLOR MARIA ARROYAVE
identificado con C.C. No. 42004098, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 231252 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 159087 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 12- 30 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de
NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré6 de 49 m3 a 79 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 30 m3.

En visita realizada el 16 de NOVIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. C18LA368580
de 1/2”, funcionando normal, con lectura de 87 m3 la cual es coherente con la reportada en
el Sistema de Informacion Comercial. Ademas, se observé que las instalaciones estaban
en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que
fueron registrados por el aparato de medida y se facturd 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 segun lo registrado en el
medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FLOR MARIA
ARROYAVE identificado con C.C. No. 42004098 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) FLOR MARIA ARROYAVE enviando citacién a Direcciéon de
Notificacion:, CR 9 # 12- 30 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: FLOR MARIA ARROYAVE la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 159087 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondréan dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



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 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231248-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231248-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA RESTREPO
Matricula No 537324

Direccion para Notificacion CR 12 #17-51 LC 1 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824592
Resolucion No. 231248-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231248 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA RESTREPO
identificado con C.C. No. 42118464, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 231248 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 537324 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 # 17- 51 LC 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 679 m3 a 714 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 35 m3. Sin embargo, la Empresa solo facturé el promedio equivalente a 5 m3
mientras se realizaba la investigacion por la desviacién en el consumo, conforme a lo
establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacion
de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",
dejando pendiente por facturar 30 m3.

Para el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 714 m3 a 722 m3,
arrojando una diferencia de lectura de 8 m3, que sumado a los 30 m3 pendientes por
facturar de OCTUBRE de 2018, da como resultado 38 m3.

En visita realizada el 16 de NOVIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P1015MMCMX01218AA de 1/2”, registrando normal, con lectura de 724 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial; ademas, se observd
que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas y laboran 2 personas. Por lo
anterior, los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato
de medida, y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley
142 de 1994.

De otro lado, se le informa que 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. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el
medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ ELENA
RESTREPO identificado con C.C. No. 42118464 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) BEATRIZ ELENA RESTREPO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 12 # 17- 51 LC 1 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: BEATRIZ ELENA RESTREPO la



cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 537324 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231264-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231264-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS GUILLERMO MORALES CABALLERO
Matricula No 26682

Direccion para Notificacién CL 6 #7- 18 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231264-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231264 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) LUIS GUILLERMO MORALES
CABALLERO identificado con C.C. No. 94308652, obrando en calidad de Arrendatario
present6 RECLAMO No. 231264 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 26682 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 6 # 7- 18 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Este Departamento se pronunciard respecto a la inconformidad con el cobro de la
reconexion del servicio en el periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin
cancelar) por valor de SESENTA Y TRES MIL SETESCIENTOS TREINTA PESOS
($63.730), con fecha limite de pago el 20 de SEPTIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 21 de SEPTIEMBRE de 2018, se gener6 orden de suspensién, para
lo cual se desplazo el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario pag6 el dia 9 de OCTUBRE de
2018; es decir, el pago se realizd después del desplazamiento de los funcionarios para
ejecutar la suspension del servicio.

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones: 1). La Empresa genera el
corte en edad 2, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa
espera el pago de la factura por mas de 2 meses, tiempo que se considera suficiente para
pagar la obligacion; 2) El personal operativo tiene la obligacion de suspender el servicio
puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente pre-establecidas,
ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcion de
no cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos leqales que dieron origen
a la orden de corte del servicio al tener una edad de facturaciéon igual o mayor a 2

meses _siendo la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio, razén por la
cual los valores en reclamacion por concepto reconexion no sera modificados, ya

gue estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse
a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al

suscriptor o usuario.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor de TREINTA Y CINCO MIL
NOVECIENTOS TREINTA Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexiéon del
servicio no sera reliquidado.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos sefalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe
eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la
empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS
GUILLERMO MORALES CABALLERO identificado con C.C. No. 94308652 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) LUIS GUILLERMO MORALES CABALLERO enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CL 6 # 7- 18 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: LUIS GUILLERMO MORALES
CABALLERO Ila cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 26682 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231255-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231255-52
Resolucion No

16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHON LOPEZ MARTINEZ
Matricula No 1484591

Direccion para Notificacion CL 27 # 11- 51 PS 3 LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231255-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231255 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JHON LOPEZ MARTINEZ
identificado con C.C. No. 10109071, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No, 231255 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1484591 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 27 # 11- 51 PS 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

Encontrandose que la Empresa genero el dia 23 de octubre de 2018, la orden de
corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visitd el inmueble el
mismo dia a las 3:52 p.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el
pago en la factura No 44115595 del periodo de octubre de 2018 y se ejecuté el
corte, se cumplié el presupuesto legal, para proceder al corte del servicio, pues
presentd atraso en el pago de dos facturas. la fecha limite de pago era el 22 de
octubre de 2018

Adicional a lo anterior, se revisd el histérico de pagos de la matricula de la
referencia, encontrando que el usuario efectué un pago parcial el dia 25/10/2018,

es de aclarar que el pago fue realizado después de la ejecucion de la
orden de corte y el pago se realiz6 extemporaneamente, por lo cual se considera
que el procedimiento realizado es correcto. La orden de reconexidon se genero
el dia 29/10/2018, cuando elimind la causa que dio origen al corte del
servicio.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron
origen a la orden de corte del servicio al tener una edad de facturacién igual o
mayor a 2 meses en mora, inmueble con clase de uso Residencial, siendo la
causa imputable al suscriptor o usuario del servicio. Dichos cobros se generan
por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar
suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razén
por la cual el valor del corte y la reconexién no sera modificado.

Por lo tanto, el cobro por el procedimiento de corte y reconexion liquidado a esta
matricula por valor de $35.937 en el periodo de facturacion de noviembre de
2018 es correcto, de acuerdo a lo estipulado en la RESOLUCION CRA 424 DE
2007 articulo 5°, donde se establece el valor por el procedimiento de corte y la
reconexion y para el afio 2018 es de $35.937.



FUNDAMENTOS LEGALES

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. 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. EI
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la
suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del
contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el
término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos
de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando
sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es
causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.
Durante la suspensién, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan
imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la
causal de suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer
todos los derechos que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento
del incumplimiento.

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO 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.

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.”

COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO
RESOLUCION CRA 424 DE 2007
(julio 12)
Diario Oficial No. 46.709 de 3 de agosto de 2007

Articulo 5°. Cargo maximo por corte o reconexion del servicio publico de acueducto. Las
personas prestadoras del servicio publico domiciliario de acueducto, cuando se trate de
actividades de corte y reconexion bajo la tecnologia de referencia de taponamiento de la
acometida, podran cobrar por las actividades de corte o reconexion del servicio los
siguientes valores, cada vez que haya lugar a las mismas:

a) Corte: 2.4% del salario minimo mensual legal vigente;
b) Reconexion: 2.2% del salario minimo mensual legal vigente.

Paragrafo. En todo caso, para que se restablezca el servicio luego de un corte, no habra
lugar al cobro de cargos por una nueva conexion.."

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 JHON LOPEZ
MARTINEZ identificado con C.C. No. 10109071 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
resolucién al sefior(a) JHON LOPEZ MARTINEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 27 # 11- 51 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: JHON LOPEZ MARTINEZ la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1484591 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 231262-52 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Resolucion No

231262-52

Fecha Resolucién

16 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

27 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

MARIANA MORENO

Matricula No

971804

Direccion para Notificacion

CR 19 # 83- 37 BLQ E APTO 402 VILLA OLIMPICA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente

al de la entrega del presente aviso en el lugar de destino.

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231262-52

DE: 16 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231262 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al escrito petitorio presentado por la sefiora MARIANA MORENO radicado
con el N°. 231262, consistente en: ‘“usuario se encuentra inconforme con el cobro de
reconexion del servicio facturado en el periodo de octubre/2018, ya que nunca se realizo el
corte y mucho menos la reconexion, la usuaria manifiesta que realizd el pago el 5 de
octubre en horas de la mafiana y en el sistema aparece el supuesto corte en las horas de la
tarde. Solicita revision y reliquidacion”. Lo anterior referente al predio ubicado en la CR 19
# 83- 37 BLQ E APTO 402 barrio VILLA OLIMPICA, con matricula de servicios N°. 971804,
comedidamente le informamos lo siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (namero de facturas sin
cancelar) por valor de CUARENTA Y SEIS MIL SEISCIENTOS OCHENTA PESOS
($46.680), con fecha limite de pago el 04 de OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 05 de OCTUBRE de 2018 a las 02:45 pm al no encontrarse
ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de
corte, para lo cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio. Procedimiento que efectivamente se ejecutdé segun refiere el sistema de
informacién comercial.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realizé6 el pago de forma
extemporanea, ya que pago el dia 05 de OCTUBRE de 2018 a las 09:06 am.

La reconexion del servicio fue realizada el dia 08 de OCTUBRE de 2018.

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



Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la
orden de corte del servicio al tener una edad de facturacién igual a dos periodos, siendo la
causa imputable al suscriptor 0 usuario del servicio.

No obstante lo anterior, teniendo en cuenta el hecho de que si bien el pago del periodo de
facturacion de SEPTIEMBRE de 2018 se realizd extemporaneamente, el pago se realizé
antes de efectuarse el proceso de corte, ademas teniendo en cuenta que la ley 142 de
1994 es su articulo 96. Estipula: “Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrdn
cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran”, este Departamento haciendo uso de la potestad antedicha
procedera a eliminar el cobro de la reconexion facturado en el periodo de OCTUBRE de
2018 por la suma de $35937, reliquidando dicho valor a favor de la matricula objeto de
reclamacién.

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE | 2018-10 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
o

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los
eventos sefalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la
suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe
eliminar su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la
empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las
condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable
después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habra falla del servicio.

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

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIANA MORENO
identificado con C.C. No. 1088330930 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a MARIANA MORENO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 19 #
83- 37 BLQ E APTO 402 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: MARIANA MORENO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 971804 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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



