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. 18417-52 de 25 DE
OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ALEJANDRA
ARCILA MONSALVE 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 18417-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230312 de 1 DE OCTUBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE
Identificacion del Peticionario 1088336174

Matricula No. 814194

Direccién para Notificacion MZ A CS 11 TERRANOVA Il TERRANOVA II

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. 18417-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18417 DE 17 DE OCTUBRE
DE 2018 SOBRE RECLAMO No. 230312 DE 28 DE SEPTIEMBRE 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) MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 1088336174 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucion No. 230312-52 de 1 DE OCTUBRE 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. 814194 Ciclo 12, ubicada en la direccién MZ A CS 11, Barrio TERRANOVA I
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién de acuerdo a lo expuesto en el documento adjunto.

* Ademas solicita se modifique la decisién tomada en la resolucién 230312-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

El Departamento de Servicio Al Cliente realizd la verificacién del Sistema de Informacién
Comercial donde se encontr6 que para el periodo de AGOSTO de 2018 el predio
presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar) por valor de CIENTO
SETENTA MIL TRESCIENTOS TREINTA PESOS ($170.330), con fecha limite de pago el 4
de SEPTIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 5 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 3:24 PM, al no encontrarse
ingresado en el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de
corte; por lo tanto, se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender
el servicio y el funcionario manifesté bajo gravedad de juramento que la suspension del
servicio fue ejecutada, tal y como consta en la siguiente acta:
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Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa
cuenta con la capacitacién y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor
realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe y de no ser asi, no es suficiente
afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario no allegd prueba siquiera sumaria para
demostrar que nunca le suspendieron el servicio. Por lo tanto, la certificacién bajo gravedad
de juramento realizada por el funcionario, se tiene como prueba suficiente para probar la
suspension del servicio.

Ademéds, al revisar el sistema se encontr6 que el usuario realizé el pago de forma
extemporanea ya que pago el dia 6 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 9:26 AM.

Adicionalmente, se observa que el personal operativo se desplazo al predio con la finalidad
de reconectar el servicio el dia 7 de septiembre de 2018 a las 4:00 PM.

En ese sentido es importante hacer 3 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) El servicio fue
reconectado.

Que asi mismo, no es de recibo la solicitud consistente en: “[como tal requiero solicitar los
datos del funcionario que segun realizé corte y reconexion del servicio, nombre y apellidos
completos, identificacion como trabajador de la empresa]’, puesto que por politica
empresarial Aguas y Aguas de Pereira no suministra a los usuarios y/o suscriptores el
nombre de los funcionarios que realizan labores de terreno, siendo pertinente sefialar que
cuando la Empresa advierte que los precitados funcionarios hubieren cometido alguna
irregularidad relacionada con la prestacion del servicio de manera inmediata procede a
adelantar el proceso disciplinario correspondiente, lo anteriormente referido atendiendo



igualmente lo dispuesto en el Contrato de Condiciones Uniformes y demas disposiciones
legales vigentes. Sin embargo, se tendra en cuenta la manifestacién realizada por el
usuario para iniciar las investigaciones pertinentes.

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 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, razén por la cual el valor del corte y la reconexién no serd modificado.

Analizado lo anterior, se entiende que el actuar de la empresa se ajusta al debido proceso y
en consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los cobros por
reconexion del servicio no seran objeto de modificacion ya que el usuario pagd después de
que los funcionarios de la Empresa se desplazaron al sitio. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el
recurrente desista expresamente de este.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA

ALEJANDRA ARCILA MONSALVE y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucion No.
230312-52 de 1 DE OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230583-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Resolucion No

230583-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

Matricula No

866160

Direccion para Notificacion

SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

notificado.

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

surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de 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. 230583-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230583 de 11 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
000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERACIONES GENERALES:

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

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

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

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

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

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

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



entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada
sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de
las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran
el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. (...)

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

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

punto] [...]".

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

Que igual posicion ha sostenido el CONSEJO DE ESTADO. Mediante la sentencia
proferida por la SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. SECCION QUINTA
Consejera Ponente: LUCY JEANNETTE BERMUDEZ. Bogota D.C., treinta y uno (31) de
marzo de dos mil dieciséis (2016) Radicacion No. 66001-23- 33 000-2015-00569-01.
Accionante: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO. Accionado: Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios y otro, que a la letra dice:

(...) 4. Cuestion previa — Falta de legitimacion en la causa por activa

Previo a estudiar el fondo de la impugnacion la Sala se debe pronunciar sobre la excepcion
propuesta por la Empresa de Energia de Pereira, en la contestacion de la demanda, por
falta de legitimacion en la causa por activa, sobre la que no se manifesto el a quo.

La empresa de servicios publicos, demandada en la presente accion, luego de hacer
referencia al objeto de la accién de cumplimiento, indicé que la legitimacion en la causa por
activa no se presenta en el caso bajo estudio, toda vez que, “el acto administrativo del cual
se solicita el cumplimiento esta caracterizado por ser de contenido particular y no general,
lo que produce como efectos que quienes estén legitimados para su accionar sean los
directamente afectados con la emision del respectivo acto administrativo que se acusa
como desconocido” y no se probd dicha calidad en el demandante.

Revisada la documentacion que soporta la presente accion encuentra la Sala que en el
caso que se estudia, el accionante carece de legitimacion en la causa por activa pues no
demostrd con la prueba iddonea la calidad de propietario del inmueble al que se ordend la
devolucion via factura de los cobrado en exceso, segun el numeral tercero de la Resolucion



No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20121, expedida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, como pasa a explicarse:

Es preciso hacer referencia a la institucion de la legitimacion en la causa, para lo cual lo
sefalado por la Seccion Tercera, en sentencia de 25 de septiembre de 2013, resulta
pertinente. En esa oportunidad sostuvo: “el andlisis sobre la legitimacion en la causa se
contrae a dilucidar si existe, o no, relacion real de la parte demandada o de la demandante
con la pretension que ésta formula o la defensa que aquélla propone, pues la existencia de
tal relacion constituye condicion anterior y necesaria para dictar sentencia de meérito
favorable a una o a otra’”.

Ahora bien, respecto de la accion de cumplimiento, es importante senalar que en principio
Su ejercicio esta en cabeza de cualquier persona; sin embargo, cuando se trata de la
materializacion de derechos subjetivos, sdlo el afectado o el titular del derecho puede exigir
su cumplimiento.

En este sentido, esta Corporacion se pronuncido mediante sentencia de 23 de febrero de
2003, en la cual establecidé que en la accion de cumplimiento, cuando estan involucrados
derechos particulares y concretos, se requiere el ejercicio por parte del directamente
interesado, o a través de apoderado, quien debe ser abogado (...).

Para acreditar la legitimacion en _la causa por activa dentro de la presente accion, el serior
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, debio aportar el documento iddneo que lo acreditara
como propietario o arrendatario de uno de los inmuebles ubicados en al menos uno de los
conjuntos a los que la Superintendencia ordend hacer la mencionada devolucion o
constancia de la Empresa de Energia de Pereira que indicara que éste es su usuario, pero
dicha prueba no se aporté en el proceso, motivo por el cual, no se documentd que el
accionante fuera uno de los usuarios beneficiados con la devolucion ordenada en el
numeral tercero de la Resolucion No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20122, motivo
por el cual se declara probada la excepcion propuesta por la Empresa de Energia de
Pereira.

Ahora bien, de acuerdo a la litis planteada por el actor no puede afirmarse que el
cumplimiento que pretende se derive un interés general, para dar por superada la falta de
legitimacion indicada.

Por todo lo anterior, la Sala revocara la sentencia proferida por el Tribunal Administrativo de
Risaralda el 10 de febrero del afio en curso y, en su lugar, declarara probada la falta de
legitimacion en la causa por activa del sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, propuesta
por la Empresa de Energia de Pereira en contestacion de la demanda. (...)

Que para dar aplicacion al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar
las irregularidades advertidas en la actuacion administrativa, por lo cual el articulo 17,
modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos
sefala: “...] cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o
que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar
una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira
al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes3 [...]".

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

2 Folios Nos. 31 a 53.
3 Ley 1437 de 2011 articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°.



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

En este sentido el Legislador, puede, en ejercicio de la clausula general de competencia
prevista en el del articulo 150 superior definir los distintos elementos materiales para
concretar el ejercicio de los derechos fundamentales y por lo tanto es un deber
constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de todo ciudadano de
respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5
Constitucional)”.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 11 de OCTUBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO,
identificado con cédula de ciudadania No. 16214686, presentd Reclamo radicado con el
namero 230583 consistente en: “INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADOQO Radicado Web 6207, Adjunto peticion 53718 Balcones del
Jardin)”. Lo anterior respecto del inmueble CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN EDIFICIO
BALCONES DEL JARDIN con matricula No. 866160.

Que la Ley 1564 de 2012 Por medio de la cual se expide el Cédigo General del Proceso y
se dictan otras disposiciones establece:

“Articulo 74. Poderes. Los poderes generales para toda clase de procesos solo
podran conferirse por escritura publica. El poder especial para uno o varios procesos
podra conferirse por documento privado. En los poderes especiales los asuntos
deberan estar determinados y claramente identificados.

El poder especial puede conferirse verbalmente en audiencia o diligencia o por
memorial dirigido al juez del conocimiento. El poder especial para efectos judiciales
debera ser presentado personalmente por el poderdante ante juez, oficina judicial de
apoyo o notario. Las sustituciones de poder se presumen auténticas.

Los poderes podran extenderse en el exterior, ante consul colombiano o el
funcionario que la ley local autorice para ello; en ese Ultimo caso, su autenticacién
se hara en la forma establecida en el articulo 251.

Cuando quien otorga el poder fuere una sociedad, si el cénsul que lo autentica o
ante quien se otorga hace constar que tuvo a la vista las pruebas de la existencia de
aquella y que quien lo confiere es su representante, se tendran por establecidas
estas circunstancias. De la misma manera se procedera cuando quien confiera el
poder sea apoderado de una persona.

Se podra conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.
Los poderes podran ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME
ARAUJO RENTERIA de noviembre de dos mil seis sefialé respecto a la
LEGITIMACION EN LA CAUSA POR ACTIVA que el “Poder especial adquiere plena
validez cuando cumple con todas sus formalidades’.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacion del material
probatorio obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos
establecidos para su presentacion, observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 adolece de legitimacion por activa



para presentar ante la entidad el reclamo en mencion a nombre del EDIFICIO BALCONES
DEL JARDIN PH con matricula No. 866160, por cuanto a pesar de que el poder se
denomina como “AUTORIZACION CONTRATO DE MANDATO”, de su mandato
consistente en: “VICTORIA CROSHWAITE con C.C N°24.943.842... actuando en nombre
propio y/o como representante legal del EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN P.H. (...)
autoriza de manera amplia y suficiente al sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO (...) para
que en calidad de mandatario lleve a cabo ante AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y la
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS, todos los trémites y
acciones que sean necesarios para iniciar, o continuar si se ha iniciado, y llevando hasta su
finalizacion, el (los) proceso (s) administrativo (s) de reclamacion y/o sancionatorio (s), con
motivo de la MEDICION Y CONTRIBUCION, presentando peticiones, quejas y recursos
relacionados con la prestacion del servicio y/o ejecucion del (los) contrato (s)
correspondiente(s) al (los) cddigo(s) de usuario o matricula(s) de AREAS COMUNES Y
MACROMEDIDOR con el cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que la
prestadora este sometida. EI mandatario queda facultado para ejercer el derecho de
peticion, reclamar en forma sucesiva o periddica contra la facturacion, interponer los
recursos, desistir, conciliar, transigir la Litis y recibir, y en todo caso para ejercer las demas
facultades inherentes en los términos del presente mandato., se desprende que el poder
conferido es un poder general no especial y a la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente
mencionada no tiene plena validez, pues no fue conferido por escritura publica ni se
extendié en el exterior, ante cénsul colombiano o el funcionario que la ley local autorice
para ello.

Que ademas como lo aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.(...)
“Como es sabido el contrato de mandato es uno entre los diversos negocios juridicos de
gestion y consiste, de conformidad con los articulos 2142 del Codigo Civil y 1262 del
Cédigo de Comercio, en que el mandatario se encarga de adelantar negocios juridicos o
actos de comercio, por cuenta del mandante, con representacién o sin ella. En tanto el
apoderamiento es un acto unilateral, que puede ser aceptado o no, en virtud del cual una
persona autoriza a otra para actuar a su nombre y representacion.

Ahora bien, lo que ordinariamente ocurre es que el contrato de gestién precede y genera el
acto de apoderamiento, pero esta intima relacién no permite confundir los efectos de uno y
otro, porque mientras el acto de apoderamiento es oponible a quienes por causa del mismo
se relacionan con el poderdante y con el apoderado, el contrato de gestidén rige las
relaciones internas entre estos de manera preferente al acto de apoderamiento, pero sin
trascender a quienes se vinculan con el apoderado y el poderdante por razén de la
representacion, porque con respecto de aquellos el contrato de gestion viene a ser res inter
alios acta.”

Que por su parte la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho
de peticion en interés particular consideré: “(...) En lo referente al interés particular, si bien
la norma no distingue y de la Constitucion no podria derivarse que el derecho de peticion
en esa modalidad esté exclusivamente representado por el interés propio y exclusivo de
quien dirige la peticion, es claro que, si quien dice representar a alguien adelanta una
gestion profesional, como la que cumple el abogado, y no simplemente voluntaria, las
normas aplicables a las peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las
propias de esa profesion, que tiene en nuestro sistema juridico un régimen especial,
ademds de las consagradas para el tipo de asunto que se tramita. Asi, si se trata de un
proceso judicial, seran las reglas propias del respectivo juicio las que deban observarse,
con arreglo al articulo 29 de la Carta (...)".

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



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

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

Que la solicitud de los registros de quién es el titular o representante legal de una
Copropiedad tienen por finalidad fundamentar de manera adecuada la legitimacion activa
del peticionario en la actuacién administrativa que adelanta la entidad, entonces se requiere
que el mismo sea actualizado precisamente por la variabilidad que puede tener esa parte
activa, es decir, que quien hoy es representante legal manana no lo sea y por tanto pierda
la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere que el mismo sea
actualizado para tener la certeza de que la actuacién que se adelanta no esta viciada y
tiene una legitimacion adecuada y la misma esta debidamente probada y sustentada.

Que este Departamento advierte que en el escrito petitorio se relacionan 03 partes
diferentes dentro del marco de la prestacién del servicio que presta la empresa, sin que se
hubiese legitimado la relacién existente entre el poderdante y apoderado, ni y entre quien
se aduce es representante legal de la copropiedad y la empresa de conformidad con la
normatividad vigente.

Que en consecuencia se procederd a vincular a la presente actuacion
administrativa al representante legal de Copropiedad, notificAndolo del
presente acto administrativo con la siguiente finalidad:

Que el representante legal acredite su legitimidad para incoar peticiones a
la entidad allegando certificacidon expedida por la secretaria de
Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30
dias, es decir, actualizada, ya que la que se adjunta tiene fecha del 22
de febrero de 2018.

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

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

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

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



Que en este orden de ideas, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO,
identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 no acreditd que quien
confiere el poder general ostenta la calidad de Representante legal de la
copropiedad y el poder general no esta debidamente conferido, por lo cual
se concluye que el sefior PATINO adolece de legitimacion por activa para
presentar ante la entidad el presente reclamo.

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por el sefior
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No.
16214686 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacién administrativa al representante
legal del EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN P.H. con matricula No. 866160, notificAndolo
del presente acto administrativo en la direccion registrada en el sistema de informacion
comercial correspondiente al area comun, es decir, CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN Barrio
CIUDAD JARDIN con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por la
secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30



dias, es decir, actualizada para acreditar la calidad de representante legal, ya que la
que se aportd tiene fecha del 22 de febrero de 2018 y en el evento de que el
representante legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los
reclamos, y desee interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que al tenor
de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 los poderes especiales se
confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y pueden conferirse
verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren
para toda clase de procesos y solo podran conferirse por escritura publica, y que
relacione el nimero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término
maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacién requerida la Empresa
procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para iniciar el conteo de
los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion solicitada, se
entendera como desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior Antonio José Lépez Patifio enviando citacidn a correo electronico:,
serusuario@hotmail.com vy al Edificio Diario del Otun ubicado en la carrera 10 N°. 19-50,
Oficina 2002 de Pereira haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230664-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Resolucion No

230664-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ALBEIRO CASTANO ESCOBAR

Matricula No

529677

Direccion para Notificacion

CR11BIS#11B-06 LC 1 SAN JOSE SAN JOSE

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

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

Mediante la presente 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. 2805639
Resolucion No. 230664-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230664 de 18 DE OCTUBRE 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 18 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior ALBEIRO CASTANO ESCOBAR
identificado con C.C. No. 75030567, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 230664 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
529677 Ciclo: 1 ubicada en: CR 11 BIS# 11 B- 06 LC 1 en el periodo facturado 2018-10

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en periodo de OCTUBRE
de 2018 el medidor registré de 204 m3 a 233 m3, arrojando una diferencia de 29 m3.

El dia 19 de OCTUBRE de 2018 se visit6 el predio y se encontrd lo siguiente: [Se revisé el
predio, en el cual no existen fugas visibles. Medidor Gira con llaves CERRADAS. Se
requiere revisar con Geodfono]”. El medidor No. P1215MMCELO032891AA, el cual estaba
funcionando normal y tenia una lectura de 238 m3.

En visita realizada el 25 de octubre de 2018, se realiz6 revisién con el ge6fono, en la cual
se detecta fuga interna en diferentes partes. Nota: Se le recomienda el usuario cambiar las
redes internas en su totalidad ya que la tuberia galvanizada cumplié su vida util. Por lo
anterior, se reliquidarda el consumo facturado del periodo de OCTUBRE de 2018 por
promedio de 04 m3, debido a que en ese periodo se detecté la fuga.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -77950 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons.| Cons. Valor | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact. Lig.
VERTIMIENTO | 2018-10 408 4 19 6893 32741 -25848
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2018-10 408 4 19 6206 29476 -23271
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2018-10 408 0 0 -2 -4 2
DECENA
NC CONTRIB| 2018-10 408 4 19 4046 19219 -15173
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2018-10 408 4 19 3643 17303 -13660
ACUEDUCTO

Se le otorga al usuario el plazo de dos periodos para la reparacion de la fuga; en
dichos periodos se cobrara por promedio de 04 m3 y vencidos estos se seguiran



cobrando por diferencia de lectura.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No.
2810135 para cobrar por promedio de 04 m3 en los 02 préximos periodos de facturacion y
vencidos estos seguir cobrando por diferencia de lectura.

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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBEIRO CASTANO
ESCOBAR identificado con C.C. No. 75030567 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior ALBEIRO CASTANO ESCOBAR enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 11 BIS # 11 B - 06 LC 1 SAN JOSE 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: ALBEIRO CASTANO ESCOBAR la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 529677 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230694-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230694-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DAVID TABARES

Matricula No 297937

Direccion para Notificacion jdtabares.derecho@unilibrepereira.edu.co BOSTON

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. 2807595
Resolucion No. 230694-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230694 de 19 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira por cobros de instalacién domiciliaria segun el reclamo N°. 230694,
consistente en: “fla presente se realiza debido al inconformismo que tenemos con el
incremento del cobro con respecto al consumo en nuestra residencia, ya que en los ultimos
meses ha cambiado tanto el precio que a la fecha la factura llegé por mas del doble de lo
que se pagaba hace unos meses atras, 1- que se revise el cobro que se esta realizando en
cuanto al consumo, ya que me parece injusto que cuando el consumo baja inmediatamente
la empresa se dirige a revisar el motivo de esta, pero en el caso que traigo a colacion el
incremento es demasiado y la empresa no ha preguntado siquiera. Ademds del cobro
adicional que se esta realizando de algo llamado inst. dom . acueducto, del cual no
tenemos conocimiento alguno de que se trata. 2-que nos indiquen el motivo del cobro de la
inst. dom. acueducto ya que no tenemos soportes de haber adquirido esta deuda]’, lo
anterior respecto al predio ubicado en la CR 24 B # 21- 02 barrio: BOSTON con matricula
de servicios publicos No. 297937, nos permitimos precisarle lo siguiente, a saber:

» RESPECTO a los periodos de facturacion de JUNIO, JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 se informa:

Que en primer término, se le informa al peticionario que el inciso cuarto del Articulo 154 de
la ley 142 de 1994, referente al Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que:
“En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos”. Por lo anterior,
este Departamento se pronunciarda y tomara decision administrativa respecto de lo
facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la
referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion, es decir, los consumos
facturados en los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de
2018, en los siguientes términos, a saber:
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AT Mes Lect Actual Lect Anter |(Consumo | Promedio |Causal Clbeervacin %% desv Tipo Consumo
':‘!.3 Octubre 676 £41 35 25 SN ANOMALTA SIN OBSERVACION 4 NORMAL
013 Septiembre 641 09 32 249 SN ANOMALIA SIM OBSERVACION  -0.33 NORMAL
2018 Agosto 609 581 3 22 SIN ANOMALTA SIM OBSERVACION - -0.27 MORMAL
2013 Jubio 552 r | 21 SIN ANOMALTA 51N OBSERVACION - -0.33 NORMAL
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Que resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales externas,



internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo
indica que la variacién en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, y 2°. Que la
Empresa realiza el cobro del consumo con base en la diferencia de lectura que registra el
medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en todos los
periodos el valor de la factura no sea igual.

Que igualmente es pertinente aclarar que el incremento en los periodos de JUNIO, JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 no constituyd desviacion significativa del
consumo, pues no supero el 65% del promedio, como lo establece la Resolucién CRA 151
de 2001.

Que de acuerdo a lo encontrado en las visitas técnicas referidas, asi como en el sistema de
informacion comercial se identifica que el consumo en los periodos de JUNIO, JULIO,
AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 ha sido facturado por diferencia de lectura
y no se encuentra anomalia, razén por la cual los valores objeto de reclamo no seran
reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

» RESPECTO A LA FACTURACION DE LA INSTALACION DOMICILIARIA SE
INFORMA:

Que la instalacion domiciliaria objeto de reclamo se radico en el sistema de informacion
comercial con el cumplido N°. 373822568 que se procede a relacionar:

k) Detalle del cobro

Predio 297937 Consecutive 273822563

Arrasire un encsbezade de columna aqu para agrupar por esa columna

Afic  Mes Factura Valhor cunta  Intereses  |[Capital Saldo capital
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Que dicha instalacion tuvo un costo de $189,750.00 financiado en 36 cuotas mensuales de
$5,772.56 de las cuales se han facturado 26 cuotas, dicho cobro se detalla a continuacion:

Predin (297937 Consecutive 3733212568

CLRETRECIE T N B I

158
Recursos BPM
Reourso {Mombre
131020056 MEDIDOR 12" VOLUMETRICO
I e bl MAND DE OBRA TNSTALACTON

Cantidad |akor | %o Imp. Valor impuestos % IVA Valor VA Valor Total
100 137,000,00 15.00 20,550.00 15.00:25,208.00  182,758.00
1o0| 28,000.00] 15.00] 4.200.00| 16.00| 5, 152.00! 37,352.00

Ano | Mes Valor Interese | Capital Saldo capital
cuota S

2018 Octubre | $5,772.56 | $308.17 | $5,464.39 $56,169.40

2018 | Septiembre | $5,772.56 | $335.36 | $5,437.21 $61,633.80

2018 Agosto | $5,772.56 | $362.41| $5,410.16 $67,071.00

2018 Julio | $5,772.56 | $389.32| $5,383.24 $72,481.16

2018 Junio | $5,772.56 | $416.10| $5,356.46 $77,864.40




2018 Mayo | $5,772.56 | $442.75| $5,329.81 $83,220.86

2018 Abril | $5,772.56 | $469.27 | $5,303.29 $88,550.67
2018 Marzo | $5,772.56 | $495.65| $5,276.91 $93,853.96
2018 Febrero | $5,772.56 | $521.91 | $5,250.66 $99,130.87
2018 Enero | $5,772.56 | $548.03 | $5,224.53| $104,381.53

2017 | Diciembre | $5,772.56 | $574.02| $5,198.54| $109,606.06
2017 | Noviembre | $5,772.56 | $599.89 | $5,172.68| $114,804.60
2017 Octubre | $5,772.56 | $625.62 | $5,146.94| $119,977.28
2017 | Septiembre | $5,772.56 | $651.23 | $5,121.34| $125,124.22

2017 Agosto | $5,772.56 | $676.71| $5,095.86| $130,245.56
2017 Julio | $5,772.56 | $702.06 | $5,070.50 | $135,341.41
2017 Junio | $5,772.56 | $727.29| $5,045.28| $140,411.91
2017 Mayo | $5,772.56 | $752.39| $5,020.18| $145,457.19
2017 Abril | $5,772.56 | $777.36| $4,995.20| $150,477.37
2017 Marzo | $5,772.56 | $802.22 | $4,970.35| $155,472.57
2017 Febrero | $5,772.56 | $826.94 | $4,945.62| $160,442.92
2017 Enero | $5,772.56 | $851.55| $4,921.02| $165,388.54

2016 | Diciembre | $5,772.56 | $876.03 | $4,896.53| $170,309.55
2016 | Noviembre | $5,772.56 | $900.39 | $4,872.17| $175,206.08
2016 Octubre | $5,772.56 | $924.63 | $4,847.93| $180,078.26
2016 | Septiembre | $5,772.56 | $948.75| $4,823.81| $184,926.19

Que segun el sistema de informacion comercial el dia 18 de AGOSTO de 2016 se instalo el
medidor N°. C16LA328117AA en la acometida del predio en reclamacion por la causal:
AVANCE TECNOLOGICO, como se procede a relacionar:
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297937 HISTORICO ACUEDUCTO COLTAVIRA 127 IC Q50 15MMCCTOS33 1944 047102005

297937 HISTORICO ACUEDUCTO COLTAVIRA 1/2° 5806263 23/09/1999

Que en visita técnica realizada por parte de la empresa Aguas y Aguas de Pereira el dia 23
de OCTUBRE de 2018, se encontr6 lo siguiente: medidor N°. C16LA328117AA registrando
una lectura acumulada de 687 m3J”.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se
conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo



tanto la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los
costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes
matrices y en concordancia se encontr6 que los materiales utilizados efectivamente
corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CEMTRAL FESPUMRAMLITAL B LA EMIPRESA

WAVEDE —* MO

ALTALTI0N
FREL LISLIARICH

Que asi mismo es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por
concepto de la instalacion domiciliaria registrado en el cumplido N°. 373822568 obedece al
paragrafo 1° del articulo primero denominado: Conexiones de Acueducto de la directiva
empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan los valores de conexiones, materiales,
actividades y servicios.

Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la
estructura tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos
fijos, cuyos valores fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en
cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra
civil.

Que finalmente es necesario poner de presente que el valor facturado por concepto de la
instalacion domiciliaria registrado en los cumplidos N°. 373822568 (INSTALACION
DOMICILIARIA) y N°. 296311098 (IVA DE INSTALACION DOMICILIARIA) facturados a la
matricula N°. 297937 es correcto por cuanto la empresa procedié a cambiar el medidor por
avance tecnolégico y dicho valor facturado obedece al paragrafo 1° del articulo primero
denominado: Conexiones de Acueducto de la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la
cual se fijan los valores de conexiones, materiales, actividades y servicios, en este orden
de ideas, este Departamento no encuentra procedente acceder a las pretensiones del
presente reclamo, ya que los valores objeto de reclamo estan ajustados a derecho, por
consiguiente no es procedente modificar los mismos.

Que de conformidad de los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos,
no es procedente acceder a las pretensiones incoadas, por cuanto los consumos de los
periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018, asi como los
cumplidos N°. 373822568 (INSTALACION DOMICILIARIA) y Ne°. 296311098 (IVA DE
INSTALACION DOMICILIARIA) cobrados a la matricula N°. 297937 se facturaron con base
en la normativa vigente aplicable al sector.

Lo anterior con fundamento legal en:
DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribuciéon que se conecta



al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

Articulo 135 de la ley 142 de 1994. De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de
quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al
suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos
bienes.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicion que sean necesarias
para garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando
fueren de propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los
propietarios las servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la
ley.

Articulo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobraran servicios no prestados’,
tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico
domiciliario”.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAVID TABARES
identificado con C.C. No. 1088249368 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 DAVID TABARES enviando citacion a Correo Electrénico:,
jdtabares.derecho@unilibrepereira.edu.co 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: DAVID TABARES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 297937 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 25 DE OCTUBRE DE 2018
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) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230695-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBIELA LOPEZ TABORDA 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:

230695-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario RUBIELA LOPEZ TABORDA
Matricula No 664466

Direccion para Notificacion COLEGIO REMIGIO ANTONIO CANARTE SEDE POBL
|

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. 2807504
Resolucion No. 230695-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230695 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) RUBIELA LOPEZ TABORDA
identificado con C.C. No. 42078819, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 230695 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
664466 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 29 A # 29- 36 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 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que participé el sefior VICENTE LOPEZ como usuario
del servicio y FERNANDO HERRERA como funcionario de la Empresa, se
determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1115MMCCA22236AA el cual registra una lectura acumulada de 556 m3. La
acometida es compartida para la casa y un apartamento, no fue posible revisar
las instalaciones hidraulicas de la casa porque estaba sola, se revis6 el
apartamento y no se encontraron escapes, instalaciones en buen estado, la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de
OCTUBRE de 2018, y se confirmé la lectura, se determind que fue utilizacion del
servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grab6 la novedad:
PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA 'y cobré el consumo total que
registro el medidor, el cual avanz6 de 526 a 552 m3 arrojando un consumo de
26 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamacién se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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 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 demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA LOPEZ
TABORDA identificado con C.C. No. 42078819 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefior(a) RUBIELA LOPEZ TABORDA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, COLEGIO REMIGIO ANTONIO CANARTE SEDE POBLADO ET | 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: RUBIELA LOPEZ TABORDA la



cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 664466 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230701-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Resolucion No

230701-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

JOSE URIEL MONTOYA HENAO

Matricula No

32011

Direccion para Notificacion

CR 1 A#2-12 SAN FRANCISCO

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. 2807618
Resolucion No. 230701-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230701 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 el seiior JOSE URIEL MONTOYA HENAO
identificado con C.C. No. 16135479, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230701 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
32011 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 A # 2- 12 SAN FRANCISCO en el periodo
facturado 2018-10.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos respecto al consumo
facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018:

Que Verificado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se encontré que el
periodo de OCTUBRE de 2018 el lector reporto la observacion “MEDIDOR FRENADO”,
por tanto la Empresa de conformidad con lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la

Ley 142 de 1994, que estipula: Cuando, sin accidon u omision de las partes, durante un
periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales” por tanto procedié a cobrar con base en el consumo por aforo, ya
que el inmueble se reporta que lo ocupan 06 personas y tomando como base que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 , factur6 30m3.

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

Que con ocasion del reclamo presentado, se realizo visita técnica por parte del personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 24 de OCTUBRE de 2018 donde se constaté
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa,
a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida N°
0315MMCBEO046128AA, registra una lectura acumulada de 3460m3 y presenta la calidad
de frenado, adicionalmente se diagnostico: “Se revisé el predio, no hay fugas todo en buen
estado, el medidor esta frenado, viven 6 personas, son tres viviendas”.

Que en este orden de ideas, mediante el presente Acto Administrativo se ratifica que el
medidor instalado se encuentra frenado, por lo que no se podra obtener un consumo real
del predio en los proximos periodos de facturacion, en consecuencia es imperativo instalar
un nuevo equipo de medida, para lo cual se le recuerda a la usuario el derecho que le
asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas



en la Empresa, consistente en que sea un medidor VOLUMETRICO, CLASE R 160, DE
TRANSICION MAGNETICA, DE PLASTICO con certificado de calibracion y factura
original.

Que asi mismo se le informa al usuario que este Departamento Comisiond al

Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, para que proceda a la instalacion de
medidor de acuerdo a disponibilidad técnica.

CONCLUYENDOSE:

Que con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo del periodo de OCTUBRE
de 2018 se facturd con base en el aforo individual del predio, lo anterior de conformidad
con la normativa vigente, por lo cual no se modificara dicho periodo. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

Que de igual forma se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE URIEL
MONTOYA HENAO identificado con C.C. No. 16135479 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 seifor JOSE URIEL MONTOYA HENAO enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CR 1 A # 2- 12 SAN FRANCISCO haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE URIEL MONTOYA HENAO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 32011 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230696-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230696-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA FLOREZ
Matricula No 59576

Direccion para Notificacion CR 10 # 9 E- 80 KENNEDY

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

Mediante la presente 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. 2807626
Resolucion No. 230696-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230696 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora CLAUDIA PATRICIA FLOREZ
identificada con C.C. No. 42097574, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230696 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
59576 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 10 # 9 E- 80 KENNEDY en el periodo facturado
2018-10.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos respecto al consumo
facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018:

Que Verificado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se encontrd que en el
periodo de OCTUBRE de 2018 el lector reporto la observacion “MEDIDOR FRENADO”,
por tanto la Empresa de conformidad con lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la

Ley 142 de 1994, que estipula: Cuando, sin accidon 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales” por tanto se factur6 20m3.

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

Que con ocasion del reclamo presentado, se realizo visita técnica por parte del personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 23 de OCTUBRE de 2018 donde se constaté
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la Empresa,
a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida N°
P0915MMCAS91289AA, registra una lectura acumulada de 1664m3 y presenta la calidad
de frenado, adicionalmente se diagnosticé: “Existe medidor frenado, ademds se reviso
sanitario, llaves y no existen fugas”.

Que en este orden de ideas, mediante el presente Acto Administrativo se ratifica que el
medidor instalado se encuentra frenado, por lo que no se podra obtener un consumo real
del predio en los proximos periodos de facturacion, en consecuencia es imperativo instalar
un nuevo equipo de medida, para lo cual se le recuerda a la usuaria el derecho que le
asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas
en la Empresa, consistente en que sea un medidor VOLUMETRICO, CLASE R 160, DE
TRANSICION MAGNETICA, DE PLASTICO con certificado de calibracion y factura
original.



Que asi mismo se le informa a la usuaria que este Departamento Comisioné al
Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, para que proceda a la instalacion de
medidor de acuerdo a disponibilidad técnica.

CONCLUYENDOSE:

Que con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo del periodo de OCTUBRE
de 2018, es correcto, ya que se facturdé de conformidad con la normativa vigente Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, teniendo en cuenta ademas, que los periodos
anteriores, no se efectué facturacién de consumos, por lo cual, este Departamento no
modificara dicho periodo. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario
0 suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

Que de igual forma se le recomienda a la usuaria hacer revision peridédica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos
visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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
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.S E.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA
PATRICIA FLOREZ identificada con C.C. No. 42097574 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 a la sefiora CLAUDIA PATRICIA FLOREZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 10 # 9 E- 80 KENNEDY 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: CLAUDIA PATRICIA FLOREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 59576 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230732-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230732-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario PATRICIA FRANCO

Matricula No 805622

Direccion para Notificacion MZ C CS 13 URBANIZACION HAMBURGO

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. 2808517
Resolucion No. 230732-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230732 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefor(a) PATRICIA FRANCO identificado
con C.C. No. 42003948, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230732
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 805622 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: MZ C CS 13 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)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de
2018 el medidor registré de 155 m3 a 169 m3, arrojando una diferencia de lectura de 14 m3.

En visita realizada el 23 de OCTUBRE de 2018 se enconir6 medidor No. P1515MMRSA65411AA
de 1/2”, registrando normal, con lectura de 173 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacion Comercial; ademas; el predio esta habitado por 1 persona y se observé una
FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo anterior
los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se
factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se
recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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 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 OCTUBRE 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 PATRICIA
FRANCO identificado con C.C. No. 42003948 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) PATRICIA FRANCO enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:,
MZ C CS 13 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: PATRICIA FRANCO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 805622 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 25 DE OCTUBRE 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 Resolucion No. 230764-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARON CASTANO GALLEGO 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

230764-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ARON CASTANO GALLEGO

Matricula No

238543

Direccion para Notificacion

aaroncast2004@gmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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

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

Mediante la presente 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. 2809486
Resolucion No. 230764-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230764 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior ARON CASTANO GALLEGO
identificado con C.C. No. 10139351, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230764 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
238543 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 20- 22 LC 00

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

Que en la visita técnica efectuada por la Empresa al inmueble objeto de reclamo el dia 10
de OCTUBRE de 2018, se encontrd: “INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: FUGA
POR AGUA STOP. El medidor N°. P0915MMCCA103970AA registra una lectura
acumulada de 2869 m3”, como se procede a relacionar:
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Que la revision técnica antedicha goza de la presunciéon de la buena fe y desvirtia la
manifestacion efectuada en el escrito de reclamo.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que en el periodo de
OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 2836 m3 a 2867 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 31 m3. Con observacion: fuga visible en tanque del sanitario por agua stop.
Predio ocupado por una (01) persona.

Que en visita realizada el 24 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No.



P0915MMCCA103970AA de 1/2”, en buen estado y registrando normal, con lectura de
[2]870 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial,
por lo cual se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicién. Se verificaron todas las instalaciones del predio y estan en buen
estado, no existen fugas ni dafos. A continuaciéon se adjunta la evidencia fotografica:

i

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 adicionalmente, resulta imperativo precisar que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con
lo cual se tiene una alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea
igual, para visualizar lo anteriormente mencionado se procede a relacionar el reporte de
lecturas y consumos facturados en los ultimos cinco (5) periodos de facturacién anteriores
a la reclamacion, es decir, los consumos facturados en los periodos de MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018:

-
@ Lectras R i
At astye un encabasadn de coburmna aqui para agrupar por e5a colenna

Ao ¥ 'Mes A ¥ | Misdidor Lact Actuad | Lect Antey Consumd Promedio | Caeal Chsarvaoon Tipa Consuma

2015 TR os 1944CCA 1039704 7{SIN ANOMALLA [SIN DBSERVACTON
018 hnio POSISMMCCAIDNMAA 2830 2811 3 B SIN ANOMALTA SN OBSERVACION NORMAL
018 Do POSISMMCCAIONZAA 2825 2620 : 5 SIN ANOMALLA ‘ST OBSERVACTON NORMAL
218 Agosto POSISMMCCAIDNSTOAA 2832 2825 7 8 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION NORMAL
015 Sepbembri POSISMMCCAIOIGTOAR 283 2832 4 7 SIN ANOMALIA- SIN OBSERVACTON NORMAL

Que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de informacion comercial y a la visita técnica
antedicha, se identifica que la fuga visible detectada en el tanque del sanitario fue reparada.



Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor.

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo
146 de la ley 142 de 1994, el predio presentd 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 consecuencia, la Empresa
considera que el consumo facturado en los periodos de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO,
SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 es correcto y no sera objeto de modificacion alguna.
El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

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

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademds 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ARON
CASTANO GALLEGO identificado con C.C. No. 10139351 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 ARON CASTANO GALLEGO enviando citacion a Correo Electrénico:,
aaroncast2004@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: ARON CASTANO GALLEGO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 238543 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230702-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DUVAN ANTONIO RESTREPO
PALACIO 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:

230702-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DUVAN ANTONIO RESTREPO PALACIO
Matricula No 1164441
Direccion para Notificacion CL 1 E #6 B -40 PARROQUIA CRISTO RESUCITADO

ALFONSO LOPEZ

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. 2807588
Resolucion No. 230702-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230702 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DUVAN ANTONIO RESTREPO
PALACIO identificado con C.C. No. 18611235, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 230702 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1164441 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 14 CS 5 APTO 301 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-6,2018-8

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de
JUNIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de JUNIO de
2018 el medidor registro de 359 m3 a 380 m3, arrojando una diferencia de lectura de 21
m3.

En el periodo de JULIO de 2018 se realizé una actualizacién de lectura a 216 m3, debido a
que la lectura estaba trocada con la de otro predio.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registr6 de 216 m3 a 216 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturaron 10 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 216 m3 a 216 m3,
arrojando una diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturaron 15 m3 por
promedio.

En visita realizada el 24 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P1315MMCEL33533AA de 1/2”, funcionando normal, con lectura de 216 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial y las instalaciones
estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior, los consumos facturados en los
periodos de JUNIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 seran reliquidados por diferencia
de lectura 0 m3 debido a que el predio esta desocupado.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No.
2810454 para que facture por diferencia de lectura y no por promedio, ya que el predio esta
desocupado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -148132 detallado asi:
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FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DUVAN ANTONIO
RESTREPO PALACIO identificado con C.C. No. 18611235 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) DUVAN ANTONIO RESTREPO PALACIO enviando citacién a
Direccién de Notificacién:, CL 1 E # 6 B - 40 PARROQUIA CRISTO RESUCITADO
ALFONSO LOPEZ 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: DUVAN ANTONIO RESTREPO PALACIO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1164441 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
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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 Resolucion No. 230725-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230725-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS GALLEGO
Matricula No 895896

Direccion para Notificacion CL 15 # 5- 43 EDIF DON.MARCOS APTO 504 LA LIBEI

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. 2807512
Resolucion No. 230725-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230725 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS GALLEGO
identificado con C.C. No. 1093221876, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 230725 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 895896 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 15 # 5- 43 EDIF
DON.MARCOS APTO 504 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10.

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 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que particip6 EL USUARIO del servicio y FERNANDO
HERRERA como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA97692AA el cual registra una lectura
acumulada de 95 m3. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y
el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que se presentd desviacidn significativa del consumo en el periodo de
OCTUBRE de 2018, y se confirmé la lectura, se determind que fue utilizacion del
servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grab6 la novedad:
PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA y cobré el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzd de 74 a 90 m3 arrojando un consumo de 16
m3, vy en el periodo de SEPTIEMBRE el medidor avanzé de 62 a 74 m3 el
consumo fue de 12 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamacion se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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 los periodos de SEPTIEMBRE Y
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.”

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 JUAN CARLOS
GALLEGO identificado con C.C. No. 1093221876 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) JUAN CARLOS GALLEGO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 15 # 5- 43 EDIF DON.MARCOS APTO 504 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: JUAN CARLOS GALLEGO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 895896 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230705-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230705-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR JAIRO HIGUITA TORO
Matricula No 1924406

Direccion para Notificacion CL 19 # 8-34 OF 705 CORPORACION FINANCIERA CE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2810087
Resolucion No. 230705-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230705 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) HECTOR JAIRO HIGUITA TORO
identificado con C.C. No. 4349603, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 230705 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1924406 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 BIS # 19- 20 APTO 302 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 25 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefora(a) Hector Jairo Higuita como
usuario 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° P1415MMRSAS52666AA el cual registra una lectura acumulada de 240
m3. Se revisé el predio se pudo tomar lectura estd en 240 m3 medidor esta
encerrado y es dificil de leer, vive una persona y no permanece en la casa.

En el periodo de Octubre, se liquidaron 15 m3 por consumo promedio
considerando que el predio esta habitado por 3 personas, de acuerdo a visita
realizada por el personal de CPNT Medicién, sin embargo considerando que es
habitado por una persona, SE ACCEDE a reliquidar a 4 m3

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36021 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA| 2018-10 400 0 0 0 -1 1
VERTIMIENTO | 2018-10 400 4 15 6893 | 25848 -18955
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2018-10 400 4 15 6206 | 23271 -17065
ACUEDUCTO




AJUSTE A LA DECENA| 2018-10 400 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR JAIRO
HIGUITA TORO identificado con C.C. No. 4349603 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) HECTOR JAIRO HIGUITA TORO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 19 # 8-34 OF 705 CORPORACION FINANCIERA 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: HECTOR JAIRO HIGUITA TORO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1924406 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230718-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EMELIAS CAICEDO MINA 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

230718-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

EMELIAS CAICEDO MINA

Matricula No

736041

Direccion para Notificacion

Mz 22 CS 31 PARQUE INDUSTRIAL SEC A CIUDELA

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. 2807521
Resolucion No. 230718-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230718 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) EMELIAS CAICEDO MINA
identificado con C.C. No. 10472233, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 230718 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
736041 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 BIS # 42- 115 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:  (Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Emelias Caicedo M. 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° P1015MMCMX00173AA el cual registra una lectura
acumulada de 995 m3. Se revisé el predio el medidor esta frenando. Funciona una iglesia
cristiana. la abren por dias. Un promedio de 30 personas. NO hay fugas todo en buen
estado.

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 24 de Octubre de 2018 se encontré el medidor frenado, con una lectura acumulada
de 995 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 5 personas, las instalaciones internas del
bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

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 mes de Septiembre de 2015 que es objeto de la presente
reclamacién, ya que en el inmueble lo habitan 5 personas y tomando como base que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3.

Hay que ordenar la instalacién del nuevo medidor entre el periodo siguiente, por tal razén
se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la instalacion 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. 2810127, 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 -36377 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-10 490 5 12 7757 18617 -10860
0]
ACUEDU
CTO

NC| 2018-10 490 5 12 4553 10928 -6375
CONTRIB
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-10 490 5 12 8616 20678 -12062

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-10 490 5 12 5058 12138 -7081
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



Articulo 90 de 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 EMELIAS CAICEDO
MINA identificado con C.C. No. 10472233 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) EMELIAS CAICEDO MINA enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, MZ 22 CS 31 PARQUE INDUSTRIAL 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: EMELIAS CAICEDO MINA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 736041 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: C-6586
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230711-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230711-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANGELA ESCOBAR

Matricula No 696302

Direccion para Notificacion CL 17 #5-57 LC 7 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. 2807624
Resolucion No. 230711-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230711 de 22 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora ANGELA ESCOBAR identificada con
C.C. No. 29117631, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 230711
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 696302 Ciclo: 2
ubicada en la direccion: CL 17 # 5- 57 LC 7 CENTRO en el periodo facturado 2018-10.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos, respecto al consumo
facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018.

Que con ocasion del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 24 de
OCTUBRE de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente{Se verificaron todas las instalaciones del predio y estan en buen estado, no
existen ni fugas, ni darios |, el equipo de medida N° P1615MMRSA90056AA esta en buen
estado y con un funcionamiento normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector,
tanto de lectura como del equipo de medicion, el medidor registra una lectura acumulada
de 78m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de informaciéon comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion 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 utilizaciéon del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 18m3, avanzé de 58m3 a 76m3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

Que de igual forma se le recomienda a la usuaria hacer revision peridédica 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:

Que 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.

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




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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA
ESCOBAR identificada con C.C. No. 29117631 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora ANGELA ESCOBAR enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CL 17 #5- 57 LC 7 CENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELA ESCOBAR la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 696302 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230774-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230774-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JESUS ALBEIRO CARMONA DUQUE
Matricula No 890137

Direccion para Notificacién CRA 16 BIS # 25 - 40 CENTENARIO

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

Mediante la presente 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. 2809477
Resolucion No. 230774-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230774 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior JESUS ALBEIRO CARMONA DUQUE
identificado con C.C. No. 5163788, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230774 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
890137 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 15 # 32- 27 MZ 1 CS 5 en el periodo facturado
2018-10.

Que segun el sistema de informaciéon comercial, el medidor N°. P1515MMRSA66949AA no
se pudo leer en el periodo de OCTUBRE de 2018, debido a la observacién: CERRADO NO
HAY LLAVES, en consecuencia, no es posible realizar la facturacién por diferencia de
lectura, método que de ordinario se emplea en la facturacion del consumo, en razén a lo
cual la Empresa factur6 11 m3 con base en consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares en cumplimiento del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 que en su inciso segundo que establece:

“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, 0_con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales’.

Asi mismo es pertinente aclarar, que tanto la facturacién con base en consumos promedios
de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares como los demas
promedios contemplados en el articulo en mencién, corresponden a variables estimativas,
las cuales pueden o no corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se
emplean de manera subsidiaria cuando no es posible realizar la facturacion por diferencia
de lectura, como en el presente caso que se presentd la causal: CERRADO NO HAY
LLAVES.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 24 de OCTUBRE
de 2018, se encontrd lo siguiente, a saber: “[En predio no hay nadie, se hace lectura del
medidor]”. El medidor N°. P1515MMRSA66949AA que esta en buen estado registré una
lectura acumulada de 297 m3.

Que asi _mismo, este Departamento comision6 mediante la solicitud N°. 2810459 al
Departamento de facturacién y cartera de la empresa para que proceda a actualizar la
lectura de la matricula N° 890137 que esta en 297 mt3.

Que igualmente es pertinente efectuar dos precisiones: 1°. Que la CLAUSULA DECIMA del
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES establece: "OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendra las siguientes obligaciones: q)
Permitir Ia lectura de los medidores y su revision técnica. Para este efecto, la persona
que realice la medicion debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal
labor”, n) “Permitir la revision de las instalaciones internas (...)”, lo anterior se pone de




presente al reclamante con el fin de facilitar a futuro el proceso de toma de lectura del
medidor, asi como la revision técnica a la acometida del inmueble.

Que con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo del periodo de OCTUBRE
de 2018 se facturd de conformidad con la normativa vigente, por lo cual no se modificara
dicho periodo. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ALBEIRO
CARMONA DUQUE identificado con C.C. No. 5163788 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a JESUS ALBEIRO CARMONA DUQUE enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CRA 16 BIS # 25 - 40 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: JESUS ALBEIRO CARMONA DUQUE la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 890137 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 25 DE OCTUBRE 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 Resolucion No. 230794-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Resolucion No

230794-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

JOSE ALEXANDER OSORIO

Matricula No

19568621

Direccion para Notificacion

CR8#9-64LC1VILLAVICENCIO

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. 2809545
Resolucion No. 230794-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230794 de 23 DE OCTUBRE 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 23 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior JOSE ALEXANDER OSORIO
identificado con C.C. No. 18519632, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 230794 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA
FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19568621 Ciclo: 1 ubicadaen: CR8#9-64 LC 1

Que en atencién al reclamo interpuesto ante la Empresa el dia 23 de OCTUBRE de 2018,
mediante el cual el usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos: “fusuario
se encuentra inconforme con el proceso de entrega de la factura ya que van dos meses
consecutivos en los cuales no le hacen la entrega ocasionando perjuicios de dinero y
tiempo, indica que la direccion esta correcta como registra en el sistema y en la factura.
Solicita revisar este proceso y que se dé una solucion definitiva]”; lo anterior respecto al
predio con matricula de servicios publicos No. 19568621, nos permitimos precisarle lo
siguiente:

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que el predio identificado
con la matricula No. 19568621 se encuentra ubicado en la CR 8 # 9 - 64 LC 1. Barrio
VILLAVICENCIO. Clase de uso RESIDENCIAL y estrato 3.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 24 de
OCTUBRE de 2018 se encontré el medidor N°. P1415MMRSA53816AA en buen estado y
con funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 77 m3, se verifica que la
direccién si es la que esta en el sistema. Se adjunta la evidencia fotografica:

nﬂpﬁuem'g e |

L.

Asi mismo, este Departamento informé de la inconformidad del reclamante al
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa y se les solicitd suministraran la
constancia de entrega de factura de los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE



de 2018, 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: ‘fJAsunto: RECLAMOS ---- Solicitud de informe y de guias de DELTEC S.A. del
Inmueble de matricula N°, 19568621. Buenos dias. Adjunto guias de la matricula 19568621
de los ultimos tres meses. Muchas gracias]”. Para este Departamento es imperativo resaltar
que en las guias antedichas se sefialé que el inmueble al cual se le realiz6 la entrega de la
factura de los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 del inmueble
objeto de estudio tiene frente blanco y puerta blanca. A continuacion se adjunta la siguiente
constancia de entrega de las facturas, a saber:
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En este orden de ideas, este Departamento concluye que no hay coherencia en la
informacion suministrada en la visita técnica realizada el dia 24 de OCTUBRE de 2018 por
el personal del Departamento de Servicio al Cliente y el informe remitido por el
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, lo que a todas luces constituye una
inconsistencia en la entrega de la facturacion en el predio de matricula N°. 19568621.

En razon de lo cual, este Departamento considera necesario tomar las siguientes medidas
para dar solucion a la inconformidad del usuario: 1°). Solicitar al usuario se
identifigue CLARA y VISIBLEMENTE la direccién del inmueble en la puerta del predio al
que solicita se le entregue la factura, ya que la visibilidad de la nomenclatura es crucial a la
hora de ejecutar el proceso de entrega de las facturas en los diferentes predios de la
ciudad; 2°). Comisionar al Departamento de Facturacion y Cartera mediante la
solicitud N°. 2810141 para que realice el seguimiento respectivo al predio de matricula N°.
19568621 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 demas 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ALEXANDER
OSORIO identificado con C.C. No. 18519632 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
resolucion al sefior JOSE ALEXANDER OSORIO enviando citacion a Direccion de
Notificacién:, CR 8 #9 - 64 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JOSE ALEXANDER OSORIO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19568621 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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 25 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS



DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230769-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PATRICIA SUAREZ FRANCO 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:

230769-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario PATRICIA SUAREZ FRANCO
Matricula No 256305

Direccion para Notificacion CL 25 # 09- 71 LAGO URIBE

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

Mediante la presente 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. 2809483
Resolucion No. 230769-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230769 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora PATRICIA SUAREZ FRANCO
identificada con C.C. No. 41919636, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 230769 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 256305 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 25 # 09- 71 en el periodo
facturado 2018-10.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de
OCTUBRE de 2018 en los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 2331 m3 a 2469 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 138 m3. Sin embargo, la Empresa sélo facturé el promedio
equivalente a 75 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". Ademas se registra la siguiente observacion: “Dejaron llave abierta. se notifica
por debido proceso”, dejando pendiente por facturar 63 m3.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 2469 m3 a 2620 m3,
arrojando una diferencia de lectura de 151 m3, que sumado a los 63 m3 pendientes por
facturar del periodo de SEPTIEMBRE de 2018 da como resultado 214 m3. Ademas se
registra la siguiente observacion: “Se cobran 63 m3 del mes 9. Se revisé y no se
encontraron fugas de agua, En el predio funciona parqueadero y lava autos”. No quedando
consumos pendientes por facturar para proximas facturaciones.

En visita realizada el 23 de OCTUBRE de 2018 se encontrd lo siguiente: ‘[Se verificaron
fodas las instalaciones del predio y estan en buen estado, no existen fugas ni dafios]”. El
medidor No. M1315MMCEL039351AA de 1/2” que tiene un funcionamiento normal registra
una lectura acumulada de 2691 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto
de lectura como de equipo de medicidn.

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

Por lo anteriormente expuesto, los consumos no seran reliquidados, puesto que el
consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a lo
registrado en el medidor, por cuanto la Empresa facturé el consumo con base en la
diferencia de lectura, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de



1994, especialmente los siguientes articulos:

Articulo 146. La medicién del consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para
ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario [...].

Articulo 149. De la revisién previa. 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 la de periodos anteriores o en la de
suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

Finalmente es preciso recomendar al usuario hacer revisioén periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se liquida con base en
el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PATRICIA
SUAREZ FRANCO identificado con C.C. No. 41919636 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 a PATRICIA SUAREZ FRANCO enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CL 25 # 09- 71 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: PATRICIA SUAREZ FRANCO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 256305 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230781-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ELOY GIL ARIAS 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:

230781-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ELOY GIL ARIAS
Matricula No 301804

Direccion para Notificacion CL 31 C #2- 38 SALVADOR ALLENDE

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. 2809463
Resolucion No. 230781-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230781 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior CARLOS ELOY GIL ARIAS identificado
con C.C. No. 10092374, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No.
230781 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
301804 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 31 C # 2- 38 SALVADOR ALLENDE en los
periodos facturados 2018-9,2018-10.

Que este Departamento se pronunciard en los siguientes términos sobre los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas a la matricula N°301804, durante los periodos de
SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018:

Que con ocasién del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 24 de
OCTUBRE de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente:{Se revisé predio, instalaciones en buen estado, no se presentan fugas]’, el
equipo de medida N° P1515MMRSA69108AA esta en buen estado y con un
funcionamiento normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura
como del equipo de medicion, el medidor registra una lectura acumulada de 691m3, la cual
es coherente con la reportada en el sistema de informacién comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la Empresa en los periodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 633 a 657 en
SEPTIEMBRE vy de 657 a 680 en OCTUBRE de 2018, arrojando consumos de 24m3 y
23m3 respectivamente y en la visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la
lectura.

Que de igual forma 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.

CONCLUYENDOSE:

Que por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira en los periodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2018 son correctos y
no seran modificados, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende
Unica_y exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de




ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen
consumo aungue no tenga nivel de ocupacién situacién que es de plena responsabilidad
del usuario.

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 CARLOS ELOY
GIL ARIAS identificado con C.C. No. 10092374 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior CARLOS ELOY GIL ARIAS enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 31 C # 2- 38 SALVADOR ALLENDE haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CARLOS ELQOY GIL ARIAS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 301804 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230770-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230770-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ ESPERANZA VALENCIA OSPINA
Matricula No 19617874
Direccién para Notificacion II\3/|§F§'>R4I88 1025 DOSQUEBRADAS EL POBLADO DE S

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. 2809512
Resolucion No. 230770-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230770 de 23 DE OCTUBRE 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 23 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ ESPERANZA VALENCIA
OSPINA identificado con C.C. No. 42070666, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 230770 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617874 Ciclo: 5
ubicada en: CR 10 # 48 - 06 CS 2 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 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Edgar Castellanos como
usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se observo que personal de la Subgerencia de Operaciones, ya realizé
la conexién de la acometida de acueducto (05/10/2018) y se dej6 la prestacién del
servicio en forma directa, porque no hay existencia de medidores en el almacen
la Empresa. Se pudo observar que personal del area de alcantarillado, estaba
realizando la conexién del inmueble para el vertimiento de las aguas servidas el
dia de la revision técnica con ocasién del reclamo.

El usuario adquiri6 el equipo de medida N° J18FA805280 vy present6 el
respectivo certificado de calibracién N° 2018109703, en el Centro de Servicios,
para que la Empresa proceda a instalar y terminar la ejecucion de la orden de
trabajo 2787522, por la cual el personal de la Subgerencia de Operaciones
efectud la conexion de la acometida. Para lo cual se requirié al area de Agua
Potable, a Cargo del Ingeniero Luis Miguel Benavides para que proceda a
terminar la orden de trabajo con la instalacién respectiva del medidor.

De acuerdo a la solicitud de la usuaria se accede a reliquidar los cobros de cargos
fijos de Acueducto y Alcantarillado, facturados en el periodo de octubre de 2018,
porque el sistema liquidé dichos cobros, como se hubiera contado con la
disponibilidad del servicio en dicho periodo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25501 detallado asi:

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




Liq. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB C.F.ACUE | 2018-10 407 0 0 0 6778 -6778
C.F.ALCANTARILLADO. | 2018-10 407 0 0 0 5279 -5279
C.F.ACUEDUCTO | 2018-10 407 0 0 0 9783 -9783
NC CONTRIB | 2018-10 407 0 0 0 3661 -3661
C.F.ALCANTA

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, taritas, ni
conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se poadra
alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ESPERANZA
VALENCIA OSPINA identificado con C.C. No. 42070666 por concepto de COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LUZ ESPERANZA VALENCIA OSPINA enviando citacion a Direccion
de Notificacion:, MZ 54 CS 1025 DOSQUEBRADAS EL POBLADO DE SANTA ISABEL
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUZ ESPERANZA VALENCIA OSPINA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19617874 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230775-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230775-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CATALINA ESCOBAR GIRALDO
Matricula No 19592270

Direccion para Notificacion CR 1 #2 A - 130 SAN FRANCISCO SAN FRANCISCO

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. 2809450
Resolucion No. 230775-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230775 de 23 DE OCTUBRE 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 23 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CATALINA ESCOBAR GIRALDO
identificado con C.C. No. 1088241594, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 230775 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19592270 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 # 2 A - 130 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9,2018-10

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 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefora(a) Catalina Escobar como
usuario del servicio publicoy 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° C18LA369041 el cual registra una lectura acumulada de
35 m3. Se encontrd fuga visible por el aguastop del sanitario, se recomendé el
cambio del accesorio al usuario presente en la revision.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion 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, Ila variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se detectd,
la cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de 22
m3, avanz6 de 3 a 25 m3, se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector y
se determiné que el aumento se debe a la fuga visible que se presenta, la cual es
responsabilidad exclusiva del usuario.

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

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 y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

En cuanto al cobro de la reconexién realizado en el periodo de septiembre de
2018,

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se
observa que la matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la
facturacion, de dos periodos en mora al periodo de agosto de 2018, dando
asi causal legal para suspender el servicio por presentar atraso en el pago y la
fecha limite de pago era el 24 de agosto de 2018.

2. Se observa en el modulo de corte del sistema de informacién comercial que el
dia 27 de agosto de 2018, el Departamento de Facturacion y Cartera,
gener6 la orden de corte y fue ejecutada el mismo dia a las 1:30 p.m

3. En el sistema se evidencia que el usuario efectué pago parcial de la factura N°
44829879, el dia 27 de agosto las 10:23 a.m. en un punto de pago de la
Empresa de APOSTAR, es decir que cuando el contratista se presenté a
suspender el servicio ya se habia eliminado la causa que dio origen a la orden
de corte.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende
a $35.937,00 valor liquidado en la facturacion del periodo de SEPTIEMBRE de
2018, aunque el usuario cancel6 después de la fecha limite de pago que era
el 24 de agosto, canceld la factura antes de la visita para la ejecucién del
corte.

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor | Rebajad
Liq. Fact. Liq. Fact. o
RECONEXION DEL 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
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 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. E|
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del
servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y
en todo caso en los siguientes:

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

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario
o0 suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
CATALINA ESCOBAR GIRALDO identificado con C.C. No. 1088241594 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion., SE CONFIRMA EL CONSUMO
FACTURADO EN EL PERIODO DE OCTUBRE DE 2018, Y SE ACCEDE A RELIQUIDAR
EL COBRO DE LA RECONEXION, LIQUIDADO EN EL PERIODO DE SEPTIEMBRE DE
2018.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CATALINA ESCOBAR GIRALDO enviando citacién a Direccién de
Notificacién:, CR 1 # 2 A - 130 SAN FRANCISCO 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: CATALINA ESCOBAR GIRALDO la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19592270 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230790-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROGELIO ANTONIO SANCHEZ
MOSQUERA 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:

230790-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ROGELIO ANTONIO SANCHEZ MOSQUERA
Matricula No 1761303

Direccion para Notificacién MZ 10 LT 31 EL REMANSO

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. 2809448
Resolucion No. 230790-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230790 de 23 DE OCTUBRE 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 23 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ROGELIO ANTONIO SANCHEZ
MOSQUERA identificado con C.C. No. 9725270, obrando en calidad de Propietario
presentd RECLAMO No. 230790 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1761303 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 10 LT 31 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 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Rogelio Antonio Sanchez
como usuario del servicio publicoy FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 0915MMCEL96515AA el cual registra una lectura
acumulada de 1188 m3. habitan 6 personas, Instalaciones hidraulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion 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 variacién en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo avanz6
de 1151 a 1180 m3 arrojando un consumo de 29 m3, vy en la visita técnica se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y dafos 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 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 Ila Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROGELIO
ANTONIO SANCHEZ MOSQUERA identificado con C.C. No. 9725270 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ROGELIO ANTONIO SANCHEZ MOSQUERA enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, MZ 10 LT 31 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: ROGELIO ANTONIO SANCHEZ MOSQUERA la



cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1761303 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230784-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230784-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIEGO ALEJANDRO ARENAS
Matricula No 155903

Direccion para Notificacion CR 8 # 14- 18 LC 103 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. 2809473
Resolucion No. 230784-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230784 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 el seifor DIEGO ALEJANDRO ARENAS
identificado con C.C. No. 1088330705, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 230784 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 155903 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 8 # 14- 18 LC 103 en el
periodo facturado 2018-10.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de
OCTUBRE de 2018 en los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MAYO
de 2018 el medidor registré de 469 m3 a 510 m3, arrojando una diferencia de lectura de 41
m3. Sin embargo, la Empresa s6lo facturé el promedio equivalente a 02 m3 mientras se
realizaba la investigacién por la desviacién en el consumo, conforme a lo establecido en el
articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacién de las Empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores".Ademas se registra
la siguiente observacién: “Predio ocupado por 03 personas. Lavaron el local. Predio recién
ocupado y le estan haciendo aseo”, dejando pendiente por facturar 39 m3.

Para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registr6 de 510 m3 a 511 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 01 m3, que sumado a los 39 m3 pendientes por facturar del
periodo de MAYO de 2018 da como resultado 40 m3. Por lo cual la Empresa factur6 40
m3. Ademas se registra la siguiente observacion: ‘fse cobran 39 m3 pendientes de mayo y
consumo de junio se reviso predio 1 lavamanos 1 sanitario el cual tiene rebose ya esta
corrigiendo predio ocupado por 1 persona]”. No quedando consumos pendientes por
facturar para préximas facturaciones.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registrd de 511 m3 a 515 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 04 m3. Por lo cual la Empresa factur6 04 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré de 515 m3 a 520 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 05 m3. Por lo cual la Empresa factur6 05 m3.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 520 m3 a 570 m3,
arrojando una diferencia de lectura de 50 m3. Sin embargo, la Empresa sélo facturé el
promedio equivalente a 09 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". Ademas se registra la siguiente observacion: “Predio ocupado por
02 personas. Se notifica por debido proceso presenta fuga en sanitario”, dejando
pendiente por facturar 41 m3.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 570 m3 a 592 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 22 m3, que sumado a los 41 m3 pendientes por facturar del



periodo de SEPTIEMBRE de 2018 da como resultado 63 m3. Por lo cual la Empresa
facturé 63 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: ‘{Se cobran 41 m3 pendientes
del mes 9. Se visité y se encontro reparacion de sanitario]”. No quedando consumos
pendientes por facturar para proximas facturaciones.

En visita realizada el 24 de OCTUBRE de 2018 se encontrd lo siguiente: “Se verificaron
todas las instalaciones del predio y estan en buen estado, no existen fugas ni daros. El
medidor N°. P0915MMCAS90585AA que estd en buen estado y tiene un
funcionamiento normal registr6 una lectura acumulada de 593 m3, de modo que se
desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicién”.

Al respecto, 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 seré facturado”.

Por consiguiente, podemos concluir que se presenté un incremento del consumo debido a
la existencia de una fuga visible, la cual segun el diagnéstico técnico de la visita efectuada
el 24 de OCTUBRE de 2018 ya fue reparada, en razén de lo cual el consumo facturado y
registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a lo registrado en el
medidor, en razon de lo cual el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor, por cuanto la Empresa factur6 el
consumo con base en la diferencia de lectura, de ahi que la Empresa ha actuado de
conformidad con la ley 142 de 1994, especialmente los siguientes articulos:

Articulo 146. La medicién del consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para
ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo
sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario [...].

Articulo 149. De la revisién previa. 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 la de periodos anteriores o en la de
suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

Que es preciso recomendar al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se
liguida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo reqistrado en
el equipo de medida.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO
ALEJANDRO ARENAS identificado con C.C. No. 1088330705 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior DIEGO ALEJANDRO ARENAS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 8 # 14- 18 LC 103 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: DIEGO ALEJANDRO ARENAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155903
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 25 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230804-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230804-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LEIDY JOHANNA GARCIA IZQUIERDO
Matricula No 644716

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 9 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 2809501
Resolucion No. 230804-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230804 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora LEIDY JOHANNA GARCIA
IZQUIERDO identificada con C.C. No. 42165609, obrando en calidad de Arrendatario
presentd RECLAMO No. 230804 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 644716 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 9 en los periodos de
AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de
AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS
AGOSTO DE | Lectura actual 334 m3 menos (-) lectura anterior 354 m3
2018 es igual (=) 220 m3
SEPTIEMBRE | Lectura actual 354 m3 menos (-) lectura anterior 380 m3
DE 2018 es igual (=) 2 26 m3
OCTUBRE DE | Lectura actual 380 m3 menos (-) lectura anterior 413 m3
2018 es igual (=) 233 m3

Que en la revisidn técnica realizada el dia 24 de OCTUBRE de 2018 por el equipo de
revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarilado de Pereira S.A ESP, se encontr6 el equipo de medida N°.
P1515MMRSAB80092AA en buen estado y con funcionamiento normal registrando una
lectura acumulada de 425 m3, por lo cual se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector, tanto de lectura como de equipo de medicion, en el predio habitan 04 personas, “[Se
reviso sanitario, llaves y no existen fugas. Se cierran todas las llaves y el medidor sigue
girando]”.

Que posteriormente en la revision técnica realizada el dia 25 de OCTUBRE de 2018 por el
equipo de revisores del Departamento de Atencidn al Cliente de la Empresa de Acueducto
y Alcantarilado de Pereira S.A ESP, se encontr6 el equipo de medida N°.
P1515MMRSA80092AA con funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de
426 m3, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura
como de equipo de medicién, “Se revisé el predio con el geéfono en el cual no existe fuga
interna”.

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



Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica de 25 de OCTUBRE de 2018, asi
como en el sistema de informacién comercial se identifica que el consumo ha sido
facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por la cual los valores
objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que finalmente es imperativo resaltar que en las revisiones técnicas realizadas por el
equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Pereira S.A ESP que se relacionaron anteriormente al predio objeto de
estudio, se encontré que no habia fugas y el medidor esta en buen estado, no obstante lo
anterior, si el usuario desea que al equipo de medida se le realice prueba de calibracion, se
le informa que estos servicios son adicionales y no estan incluidos en la estructura tarifaria,
razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado y los costos en que incurre la Empresa al trasladar el medidor al laboratorio y
realizar todas las pruebas, por tanto, los suscriptores y/o usuarios interesados en que se
realice calibracion del aparato de medida, pueden solicitarlo en el Centro de Servicios de la
Empresa y asumir su costo.

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

Que igualmente se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademds 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 demas servicios



permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY JOHANNA
GARCIA [ZQUIERDO identificado con C.C. No. 42165609 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a LEIDY JOHANNA GARCIA IZQUIERDO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 14 CS 9 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LEIDY JOHANNA GARCIA IZQUIERDO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 644716 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

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 Resolucion No. 230797-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULY MARCELA DIAZ
BETANCOURT 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:

230797-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JULY MARCELA DIAZ BETANCOURT
Matricula No 182915

Direccion para Notificacién CR 17 # 17- 27 MEJIA ROBLEDO

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. 2809508
Resolucion No. 230797-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230797 de 23 DE OCTUBRE 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 23 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefor(a) JULY MARCELA DIAZ
BETANCOURT identificado con C.C. No. 1088340893, obrando en calidad de Otros
presentd RECLAMO No. 230797 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 182915 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 BIS # 17- 20 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)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de
2018 no fue posible tomar lectura del medidor, razén por la cual se mantuvo en 189 m3; sin
embargo, se facturaron 12 m3.

En visita realizada el 24 de OCTUBRE de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, sin
fugas; sin embargo, se observo el medidor No. P1015MMCMX03741AA de 1/2”, registrando
normal con lectura de 193 m3, la cual es diferente a la reportada en el Sistema de Informacién
Comercial, razén por la cual se reliquidara el periodo de OCTUBRE de 2018 por 4 m3.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la Orden de Trabajo No.
2810449 para gue corrija la lectura.

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

CLAUSULA DECIMA: OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o _usuarios
tendrd las siguientes obligaciones:

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41577 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-10 480 4 12 6206 18617 -12411




0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-10 480 4 12 6893 20678 -13786

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-10 480 4 12 4046 12138 -8092
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-10 480 4 12 3643 10928 -7285
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-10 480 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JULY MARCELA DIAZ
BETANCOURT identificado con C.C. No. 1088340893 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) JULY MARCELA DIAZ BETANCOURT enviando citaciéon a Direccion
de Notificacién:, CR 17 # 17- 27 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: JULY MARCELA DIAZ BETANCOURT la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 182915 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE 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 Resolucion No. 230777-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) CARLOS CATANO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacién por aviso para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el
articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

230777-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS CATANO

Matricula No 981803

Direccion para Notificacion CR 1 # 13- 67 AMERICA

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

Mediante la presente 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. 2809516
Resolucion No. 230777-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230777 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CARLOS CATANO identificado
con C.C. No. 10120962, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230777
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 981803 Ciclo: 3
ubicada en la direccion: CR 1 # 13- 67 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)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por el cobro del servicio de alcantarillado y por el consumo del periodo de
OCTUBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de
OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 408 m3 a 432 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 24 m3.

En visita realizada el 24 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. C15LA670402AA
de 1/2”, funcionando normal, con lectura de 439 m3 la cual es coherente con la reportada
en el Sistema de Informacién Comercial y 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademas es _importante hacer un uso
racional del servicio.

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

Respecto al cobro del servicio de alcantarillado, verificado el Sistema de Informacion
Comercial se encontré que la Empresa efectivamente esta realizando el cobro del servicio
de alcantarillado. Ademas, en la visita realizada el 24 de OCTUBRE de 2018, se observo



que el predio vierte las aguas negras al rio.

Ahora bien, en virtud del decreto 1077 de 2015, cuando haya red disponible de acueducto
y alcantarillado, sera obligatorio vincularse a este servicio; y en caso de verse imposibilitado
de conectarse a la red, debera acreditar que se dispone de una alternativa de
recoleccion de aguas residuales que no perjudiquen la comunidad ni el derecho
colectivo a un ambiente sano, situacion que en el presente caso no demuestra el
usuario ya que vierte las aguas directamente al rio, contaminando el medio ambiente.

Decreto 1077 de 2015.

“Articulo 2.3.1.3.2.1.3 De la solicitud de servicios y vinculacion como
usuario. Cuando haya servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado,
sera obligatorio vincularse como usuario y cumplir con los deberes respectivos, o
acreditar que se dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente
para determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera
conjunta, salvo en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes
alternas de aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterraneas y
el caso de los usuarios 0 suscriptores que no puedan ser conectados a la red de
alcantarillado.

Paragrafo. En relacion con el inciso tercero del presente articulo, los casos
especiales deben ser informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a
la entidad prestadora de los servicios publicos, como parte de la informacion que
debe contener la solicitud.”

Es necesario aclarar que la Empresa por el solo hecho de ser prestadora de los servicios
publicos de Acueducto y Alcantarillado, se encuentra obligada al pago de impuesto de
tasa retributiva a la Corporacion Autonoma Regional de Risaralda Carder, por el
derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios de su area de influencia. Este
rubro es destinado al manejo de la recuperacion de las fuentes hidricas contaminadas por
el vertimiento de aguas residuales.

Adicionalmente, consagra el decreto 302 de 2002, en el articulo 7.4, que los inmuebles
deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la
conexién del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 7.5 del decreto 302 de 2000, mediante el cual
se reglamenta la prestacién de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se
exceptlan de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
gue cuentan con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas
residuales debidamente autorizada por la Corporacion Autonoma Regional de
Risaralda (CARDER) Y convalidada por Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliaria, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no
exista red de alcantarillado en la zona del inmueble:

Decreto 302 de 2000, “ART. 7°—Condiciones de acceso a los servicios. Para obtener la
conexion de los servicios de acueducto y alcantarillado, el inmueble debera cumplir los
siguientes requisitos:

7.1. Estar ubicado dentro del perimetro de servicio, tal como lo dispone el paragrafo
segundo del articulo 12 de la Ley 388 de 1997.

7.2. Contar con la licencia de construccion cuando se trate de edificaciones por construir, o
la cédula catastral en el caso de obras terminadas.

7.3. Estar ubicado en zonas que cuenten con vias de acceso o espacios publicos y redes



de acueducto o alcantarillado requeridas para adelantar las redes locales y las conexiones
domiciliarias que permitan atender las necesidades del inmueble.

7.4. Estar conectado al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexion al
servicio de acueducto, salvo lo establecido en el articulo 42 de este decreto.

7.5. Contar con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales
debidamente aprobado por la autoridad ambiental competente, cuando no obstante, ser
usuario o suscriptor de la red de acueducto, no existe red de alcantarillado en la zona del
inmueble.” (Cursiva fuera de texto).

(...)

Por tanto, se declara no procedente la solicitud de retiro de cobro de alcantarillado hasta
tanto se dé cumplimiento a los requisitos antes descritos.

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.”

Decreto 302 de 2000, “ART. 7°—Condiciones de acceso a los servicios. Para obtener la
conexion de los servicios de acueducto y alcantarillado, el inmueble debera cumplir los
siguientes requisitos:

7.1. Estar ubicado dentro del perimetro de servicio, tal como lo dispone el paragrafo
segundo del articulo 12 de la Ley 388 de 1997.

7.2. Contar con la licencia de construccion cuando se trate de edificaciones por construir, 0



la cédula catastral en el caso de obras terminadas.

7.3. Estar ubicado en zonas que cuenten con vias de acceso o espacios publicos y redes
de acueducto o alcantarillado requeridas para adelantar las redes locales y las conexiones
domiciliarias que permitan atender las necesidades del inmueble.

7.4. Estar conectado al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexion al
servicio de acueducto, salvo lo establecido en el articulo 4° de este decreto.

7.5. Contar con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales
debidamente aprobado por la autoridad ambiental competente, cuando no obstante, ser
usuario o suscriptor de la red de acueducto, no existe red de alcantarillado en la zona del
inmueble.” (Cursiva fuera de texto).

(...)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS
CATANO identificado con C.C. No. 10120962 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) CARLOS CATANO enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CR 1 # 13- 67 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: CARLOS CATANO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 981803 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 25 DE OCTUBRE 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 Resolucion No. 230765-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ELIZABETH OSPINA
AGUDELO 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:

230765-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ELIZABETH OSPINA AGUDELO
Matricula No 1211911

Direccion para Notificacion CL 16 # 14- 72 LOCAL SAZON CASERITO OLAYA HEF

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. 2808871
Resolucion No. 230765-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230765 de 23 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GLORIA ELIZABETH OSPINA
AGUDELO identificado con C.C. No. 42159788, obrando en calidad de Arrendatario
presentd RECLAMO No. 230765 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1211911 Ciclo: 1 ubicada en la direcciéon: CL 16 # 14- 72 PS 2 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 calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que participé la sefiora GLORIA ELIZABETH OSPINA
AGUDELO como usuario del servicio y FERNANDO HERRERA como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA76536AA el cual registra una lectura acumulada de 1242 m3.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen
estado.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion 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 variacién en el
consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este periodo avanz6
de 1192 a 1228 m3 arrojando un consumo de 36 m3, vy en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura. Igualmente el aumento no
super6 el 65% del consumo promedio, es decir no presentdé desviacion
significativa.

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

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.”

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 GLORIA
ELIZABETH OSPINA AGUDELO identificado con C.C. No. 42159788 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) GLORIA ELIZABETH OSPINA AGUDELO enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CL 16 # 14- 72 LOCAL SAZON CASERITO haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA ELIZABETH OSPINA
AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1211911 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018



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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230827-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230827-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 7 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JULIETA TRUJILLO
Matricula No 10900

Direccion para Notificacion CR 13 # 3- 18 SAN JUDAS

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. 2809740
Resolucion No. 230827-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230827 de 24 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JULIETA TRUJILLO identificado
con C.C. No. 41914741, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230827
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 10900 Ciclo: 3
ubicada en la direccion: CR 13 # 3- 18 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)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de
2018 el medidor registré de 563 m3 a 591 m3, arrojando una diferencia de lectura de 28 m3.

En visita realizada el 25 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. P1215MMCCA26732AA
de 1/2”, registrando normal, con lectura de 606 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacién Comercial; ademas; el predio esta habitado por 4 personas y se observé
una FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo
anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de
medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de
1994. Se recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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 hidrdulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no asume dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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 OCTUBRE 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIETA
TRUJILLO identificado con C.C. No. 41914741 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) JULIETA TRUJILLO enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:,
CR 13 # 3- 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: JULIETA TRUJILLO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 10900 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" 24
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 Resolucion No. 230821-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTIN EMILIO HURTADO
BUITRAGO 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:

230821-52
Resolucion No

25 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARTIN EMILIO HURTADO BUITRAGO

Matricula No 13763

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 10 HERNANDO VELEZ MARULANDA HERNA
MARULANDA

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

Mediante la presente 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. 2809729
Resolucion No. 230821-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230821 de 24 DE OCTUBRE 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 24 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior MARTIN EMILIO HURTADO
BUITRAGO identificado con C.C. No. 10117997, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 230821 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 13763 Ciclo: 3 ubicada en: MZ 7 LT 10 HERNANDO VELEZ MARULANDA
en el periodo facturado 2018-10

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos, respecto al consumo
facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018.

Que verificado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se observa que para la
fecha de lectura, el dia 11 de octubre de 2018, el lector reportd la novedad de “Medidor
Frenado”, para el equipo N° P1015MMCMX01335AA, por tanto ante la imposibilidad para
medir los consumos reales del predio, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo
146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994 que enuncia: “Cuando, sin accion u 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” facturo 25m3, con base en el consumo por
aforo, ya que el inmueble lo ocupan 05 personas y tomando como base que el consumo
promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3.

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

Que con ocasion del reclamo, se realizd revision técnica al inmueble el dia 24 de
OCTUBRE de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarilado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente:“[Se revisé sanitario, llaves y no existen fugas]’, se encontrd el equipo de medida
N° J18FA805494L, esta en buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor
registra una lectura acumulada de 7m3.

Que de acuerdo a la visita técnica referida, se pudo comprobar que en el inmueble fue
instalado un nuevo equipo de medida, con lo cual a partir del préximo periodo de
facturacion, se podra obtener el consumo del predio por diferencia de lectura, de



conformidad con el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Que de igual forma verificado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se
encontré que en los periodos anteriores, se venia efectuando la facturacion por promedio
historico del predio conforme el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, por tanto, este
Departamento considera PROCEDENTE modificar los consumos del periodo de
OCTUBRE de 2018 por 22m3.

Que como consecuencia de lo anterior, se procedera a restar al consumo facturado de
25mt3 en el periodo de OCTUBRE de 2018, la diferencia, dando como resultado la
reliquidaciéon de 3mt3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -9821 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

VERTIMIE

2018-10

477

12

15509

20678

-5170

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE
ALA
DECENA

CONSUM
0]
ACUEDU
CTO

2018-10 477 0 0 -2 -4 2

2018-10 477 9 12 13962 18617 -4654

CONCLUYENDOSE:

Que por lo anteriormente expuesto y con fundamento en lo previsto por el articulo 146
Inciso 2 de la Ley 142 de 1994 de la ley 142 de 1994, este Departamento considera
PROCEDENTE modificar el consumo facturado de OCTUBRE DE 2018 por 22m3
promedio historico. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTIN EMILIO
HURTADO BUITRAGO identificado con C.C. No. 10117997 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 MARTIN EMILIO HURTADO BUITRAGO enviando citacion a Direccion
de Notificacién:, MZ 7 CS 10 HERNANDO VELEZ MARULANDA 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: MARTIN EMILIO HURTADO BUITRAGO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 13763 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230861-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHNNY ANDRES RESTREPO
GARCIA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente notificacion
por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo
dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Resolucion No

230861-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

JOHNNY ANDRES RESTREPO GARCIA

Matricula No

959585

Direccién para Notificacion

MZ 19 CS 6 PS 2 SEC A CIUDADELA DEL CAFE SEC
CAFE

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

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

Mediante la presente 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. 230861-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230861 de 25 DE OCTUBRE 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 25 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior JOHNNY ANDRES RESTREPO
GARCIA identificado con C.C. No. 1088258546, obrando en calidad de Arrendatario
present6 RECLAMO No. 230861 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 959585 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 19 CS 6 PS 2 SEC A
CIUDADELA DEL CAFE en el periodo facturado 2018-10

Que verificado el sistema de informacion comercial de la Empresa, se encontré que
efectivamente se realizd pago equivocado con respecto a matricula N°1827013, para el
periodo de AGOSTO de 2018, generando con esto una orden de corte para el predio
reclamante.

Por lo antedicho se concluye PROCEDENTE, acceder a reliquidar, el valor de $35.937
consistentes en reconexion del servicio, por lo antes expuesto.

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

Que igualmente se le recomienda al usuario antes de efectuar el pago, verificar el nimero
de matricula asignado para su predio, con el fin de evitar inconvenientes como el
presentado en el caso particular, adicionalmente se le recuerda que la Empresa también
tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura,
ingresando el numero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos
instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en linea y a través de la
redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHNNY ANDRES
RESTREPO GARCIA identificado con C.C. No. 1088258546 por concepto de COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior JOHNNY ANDRES RESTREPO GARCIA enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, MZ 19 CS 6 PS 2 SEC A CIUDADELA DEL CAFE 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: JOHNNY ANDRES RESTREPO GARCIA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 959585 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 Apelaciéon ante la



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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230870-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Resolucion No

230870-52

Fecha Resolucién

25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

6 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion

7 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

JOSE ISABID VARGAS MOTATO

Matricula No

344143

Direccion para Notificacion

CR 1 BIS # 45- 104 TRIUNFO

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. 230870-52

DE: 25 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230870 de 25 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE ISABID VARGAS MOTATO
identificado con C.C. No. 10023095, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 230870 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 344143 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 1 BIS # 45- 104 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 calificacién)

Encontrandose que la Empresa gener6 el dia 27 de septiembre de 2018, la
orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexién visito el
inmueble el mismo dia a las 3:40 p.m. para ejecutar el corte del servicio por el
retardo en el pago en la factura No 45008212 del periodo de septiembre de
2018 y se ejecutd el corte, se cumplid el presupuesto legal, para proceder al
corte del servicio, pues presento atraso en el pago de una factura, porque es una
cuenta que tiene clase uso Residencial en estrato 1, (bajo-bjao) con financiacion
vigente. la fecha limite de pago era el 26 de septiembre de 2018.

Adicional a lo anterior, se revis6 el histérico de pagos de la matricula de la
referencia, encontrando que el usuario efectué un pago el dia 28/09/2018, es de
aclarar que el pago fue realizado después de la ejecucion de la orden de
corte y el pago se realizd6 extemporaneamente, por lo cual se considera que el
procedimiento realizado es correcto. La orden de reconexion se genero el dia
02/10/2018, cuando eliminé 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 factura en mora, , 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 reconexion no sera modificado.

Por lo tanto, el cobro por el procedimiento de corte y reconexién liquidado a esta
matricula por valor de $35.937 en el periodo de facturacion de octubre 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 conexién..""

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ISABID
VARGAS MOTATO identificado con C.C. No. 10023095 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. 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) JOSE ISABID VARGAS MOTATO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 1 BIS # 45- 104 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: JOSE ISABID VARGAS MOTATO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 344143 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 25 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



