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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6164-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ALVARO MOJICA DELGADO 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:

6164-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALVARO MOJICA DELGADO
Matricula No 119255

Direccion para Notificacion CL 27 BIS # 3 B - 42 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795072
PEREIRA, 3 DE OCTUBRE DE 2018

Senior (a):

ALVARO MOJICA DELGADO

CL 27 BIS # 3 B - 42 - PRIMERO DE MAYO
Teléfono: 3165319 3164805891

PEREIRA

Radicacion: No. 6164 Radicado el 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matricula: 119255 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO NECESITA DE CARACTER URGENTE LO
SIGUIENTE :

1) QUIEN DIO LA ORDEN Y LA FECHA A AGUAS Y AGUAS PARA CANCELAR LA RECAMARA DONDE SE
ENCONTRABA SU CONTADOR DE AGUA

2) QUIEN AUTORIZO Y LA FECHA PARA COLOCAR UN TUBO QUE CONDUCE AGUA EL CUAL SUBE
POR SU PARED, PASA POR SU TECHO PARA SUMINISTRARLE AGUA AL SENOR DE ENSEGUIDA
(INSTALACION SERVIDUMBRE)

3)QUE FUNCIONARIOS DE AGUAS Y AGUAS FUERON CONTRATADOS PARA ESTE FIN.

4)NECESITA SABER CUANTO SE HA CAUSADO EN LA FACTURA DE AGUAS Y AGUAS DESDE MAYO 14
DEL 2013 HASTA EL DIA DE HOY. LEER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencién al escrito petitorio radicado el dia 20 de septiembre de 2018, en el cual el usuario solicita la
siguiente informacién: “1. Quién dio la orden y la fecha a Aguas y Aguas para cancelar la recamara donde se
encontraba el contador de agua. 2. Quién autorizé y la fecha para colocar un tubo que conduce agua el cual
sube por mi pared, pasa por mi techo para suministrarle agua al sefior de enseguida (instalacion de
servidumbre). 3. Qué funcionarios de Aguas y Aguas fueron contratados para este fin. 4. Necesito saber
cuanto se ha causado en la factura de Aguas y Aguas desde mayo 14 de 2013 hasta el dia de hoy.”
Comedidamente, se le informa lo siguiente:

1. Al revisar el Sistema de Informacion Comercial, se observa que el servicio esta suspendido desde el
14 de febrero de 2006, por mora en el pago de la factura, lo cual llevé a que el Departamento de
Facturacién y Cartera de la Empresa generara castigo de cartera por cobro juridico y corte especial del
servicio (tapon en el medidor). Adicionalmente, el predio ha permanecido desocupado, abandonado,
sin acometida ni aparato de medida desde esa fecha.

2. En visita realizada el 2 de octubre de 2018, se observé que alli no existe medidor porque se encuentra
tapado con una placa de cemento. Al lado del predio reclamante se encontré una caja de proteccion
con el medidor No. P1315MMCEL37413AA de donde sale una acometida correspondiente a la
matricula 119289, la cual pasa por la pared y el techo del reclamante, tal y como consta en la
siguiente imagen:



Sin embargo, es importante aclarar que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, presta
sus servicios desde hace muchos afos en la ciudad y actualmente no existen registros que contengan
la informacién sobre la persona que autorizo la servidumbre que afecta el predio reclamante, toda vez
que dicha instalacion domiciliaria se realiz6 mucho antes de la creacién del Sistema de Informacién
Comercial. A pesar de ello, los revisores de la Empresa encontraron que la instalacién de esta
servidumbre es la Unica forma de prestar el servicio a la matricula No. 119289; por consiguiente, en
virtud de los derechos a la igualdad y al agua, se puede concluir que los usuarios beneficiarios de la
servidumbre sélo pueden disfrutar del servicio prestado por la Empresa gracias a ésta y es por ello que
no puede generarse ninguna modificacién al respecto.

El Sistema de Informacién Comercial de la Empresa no tiene registro sobre los funcionarios
contratados para realizar la servidumbre, toda vez que dicha instalacion se realiz6 mucho antes de la
creacion del Sistema.

A continuacion, se anexa una tabla que contiene lo que se ha causado en la factura de Aguas y Aguas
de Pereira, desde Mayo de 2013 hasta la fecha:

Mes Edad Valor total Estado Factura Generada




2018 Septiembre 19,00 547.950,00 VIGENTE

2018 Agosto 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Julio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Junio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Mayo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Abril 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Marzo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Febrero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2018 Enero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Diciembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Noviembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Octubre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Septiembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Agosto 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Julio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Junio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Mayo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Abril 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Marzo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Febrero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2017 Enero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Diciembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Noviembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Octubre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Septiembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Agosto 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Julio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA  POR NO
PAGO

2016 Junio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Mayo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Abril 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Marzo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Febrero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2016 Enero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2015 Diciembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2015 Noviembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

2015 Octubre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO

PAGO




- | 2015 Septiembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2015 Agosto 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- | 2015 Julio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2015 Junio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- | 2015 Mayo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2015 Abril 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- | 2015 Marzo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2015 Febrero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- | 2015 Enero 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2014 Diciembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

-1 2014 Noviembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2014 Octubre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

-1 2014 Septiembre 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2014 Agosto 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

-1 2014 Julio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2014 Junio 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

-1 2014 Mayo 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2014 Abril 19,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

-1 2014 Marzo 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2014 Febrero 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

-1 2014 Enero 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2013 Diciembre 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 12013 Noviembre 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2013 Octubre 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 12013 Septiembre 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 2013 Agosto 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 12013 Julio 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA  POR NO
PAGO

- 2013 Junio 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

- 12013 Mayo 18,00 547.950,00 RELIQUIDADA POR NO
PAGO

De la anterior informacion se puede concluir que el predio actualmente se encuentra en edad 19
(Ndmero de facturas sin cancelar) por valor de
NOVECIENTOS CINCUENTA PESOS ($547.950). Dicho valor permanece sin modificaciones debido a

QUINIENTOS CUARENTA Y SIETE MIL

que la matricula se encuentra congelada por castigo de cartera.

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

reglamentaciones de la empresa resuelve:




Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefor (a) ALVARO MOJICA
DELGADQO, identificado con C.C. No 10080568 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ALVARO MOJICA DELGADO
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 27 BIS # 3 B - 42 - PRIMERO DE MAYO haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6165-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CAROLINA SANCHEZ SANCHEZ y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6165-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CAROLINA SANCHEZ SANCHEZ
Matricula No 1738350

Direccion para Notificacion AV SUR TORRE 4 APTO 423 JARDINES DE TANAMBI

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788304
PEREIRA, 3 DE OCTUBRE DE 2018

Sefior (a):

CAROLINA SANCHEZ SANCHEZ

AV SUR TORRE 4 APTO 423 - JARDINES DE TANAMBI
Teléfono: 3164685722

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6165 Radicado el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matricula No.: 1738350

Calidad del Peticionario: Propietario

Causal de la Peticién: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON LA
MANERA EN QUE SE CAMBIO EL MEDIDOR SIN SOCIALIZAR LA NECESIDAD DEL CAMBIO , NO SE INFORMO A
TIEMPO DE LA NECESIDAD DE CAMBIO, SOLO SE ENTERO DEL CAMBIO EN EL MOMENTO EN QUE LLEGO LA
FACTURA, NO SE COORDINO LA VISITA PARA EL CAMBIO NO DEJARON EL MEDIDOR VIEJO, SOLICITA QUE
SE LE DEVUELVA..

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

Que para proferir el presente acto administrativo la entidad tuvo en cuenta las siguientes consideraciones de
hecho y de derecho que se relacionan a continuacién:

Que la empresa procedera a pronunciarse en los siguientes términos:

Que en el caso concreto y con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario
en el reclamo interpuesto y en aras de dar cumplimiento a los principios de legalidad y debido proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica de Colombia, se analizé el caso bajo examen
encontrando lo siguiente:

Que se hace necesario informar que Sl existi6 justificacién para el cambio del medidor, y que éste trae consigo
el beneficio para el usuario de contar con la mas precisa y correcta medicion posible del consumo empleado,
asi como por parte de la Empresa se parte del beneficio de contar con la mas precisa y correcta medicion
posible del consumo a facturar. Asi mismo es de resaltar que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su
posterior facturacion, donde se deriva la obligacién de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la
Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la
Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1. Obtener
de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnolégicos apropiados, dentro
de plazos y términos que para los efectos fije la comisidn reguladora, con atencion a la capacidad técnica y
financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley”.

Que respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una
obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo del
propietario, usuario o suscriptor del servicio, de conformidad con los articulos 135 y 144 de la Ley 142 de
1994, que predican los siguiente:



Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. 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.”

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para
medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios
respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que retnan las
caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

No sera obligacién del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero si serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a satisfaccion de la
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite de terminar _en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su _disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa
podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...)

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

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

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532 de 2017
manifesté: “En _caso de cambio de medidor por avance tecnoldgico, no serd necesario verificar si el
medidor_actualmente instalado funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro).
Que en otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Que no obstante lo anterior, la Empresa realiz6 una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado 08
afos, con las mismas caracteristicas del que se encontraba en el predio que llevaba instalado mas de 08
afos; con un nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacién sean ciertos, y se
refiere a la probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la
verificacidbn sobre la precisién de los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y
Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de
confianza del 99% y se concluyé que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen
con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida
del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa estd en el deber de
efectuar el cambio por un equipo de medida mas preciso.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la empresa de forma general son: “caracteristicas
metroldgicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la Norma NTC
1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor’, y
de manera detallada se pueden consultar en la pagina institucional http://www.aguasyaguas.com.co
licitaciones publicas y concretamente de la pagina 32 a la pagina 38 del pliego de condiciones de la invitacion
publica IP-SC-01-17, el medidor N° 0715MMCEL70059AA que estaba instalado en la acometida del predio




ubicado en la AV SUR TORRE 4 APTO 423 barrio JARDINES DE TANAMBI, desde el dia 27 de MAYO de
2009, NO cumplia estas condiciones, y por ello la Empresa emprendié el proceso de socializacion para su
cambio con la debida observancia al debido proceso, pese a no ser indispensable la autorizacién para
proceder al cambio, pues la misma norma establece que si el usuario pasado un periodo de facturacion
después del envio de la comunicacién, no toma las acciones necesarias para reparar o reemplazar el
medidor, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas:
Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucién RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, en concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el
cambio de medidores para instalar los equipos de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el
desarrollo tecnolégico actual.

Que la Empresa suministro la carta de socializacion respectiva a la Empresa SERVIENTREGA S.A. para que
dicha empresa a su turno enviara por correo certificado la carta al propietario del inmueble dando asi inicio al
proceso de socializacion del medidor, la cual fue entregada segun consta en la prueba de entrega y guia que
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Que asi las cosas, la Empresa realizd la socializacion de la necesidad del cambio de medidor, y en dicho
documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en el mercado de
acuerdo a las caracteristicas legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Asi mismo, en la carta de
socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio es por avance tecnoldgico; es decir, el
cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino porque actualmente existen equipos de
medida que pueden medir los consumos con mayor precisién, teniendo en cuenta que el medidor llevaba més
de 08 afos instalado en el predio. Por lo anterior, era necesario el cambio del aparato de medida
independientemente de que no estuviera frenado o presentara fallas, y como ya se dijo anteriormente,
por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibraciéon en laboratorio.

Que segun la orden de trabajo No. 2732792 que igualmente se procede a relacionar, la instalacion del equipo
de medida N°. P1815MMRSA108679AA en inmueble con matricula N° 1738350, se llevo a cabo el dia
18-07-2018, ademas se asentd la siguiente observacion: “El medidor N°. 0715MMCEL70059AA registraba una
lectura acumulada de 739 m3. El usuario recibe el medidor que se retira de terreno _si_, adicionalmente se
estampo en la orden de trabajo el sello de la copropiedad”, dicha orden de trabajo fue suscrita de conformidad
por parte del instalador y el supervisor, los cuales fueron designados por la empresa para el efecto, por ello se
informa que esta orden de trabajo goza de la presuncién de la buena fe, por tanto una afirmacién en contrario
debe ser probada.
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Que de conformidad con el acta de visita técnica de fecha 25 de SEPTIEMBRE de 2018 suscrita por el equipo
de revisores de este Departamento, en la revision realizada al inmueble en comento se encontré lo siguiente, a
saber: “[Se visitd el predio y se verificé numero de medidor y lectura. NOTA usuaria manifiesta inconformidad
por el debido proceso del cambio del medidor]”. El medidor que actualmente esta registrando el consumo en el
predio es el N°. P1815MMRSA108679AA el cual esta en buen estado y registra una lectura acumulada de 21
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m3. A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:

Que a continuacion se procedera a relacionar la instalacién domiciliaria objeto de reclamo:



k! Detalie del cobro

Prachs 1738350 Consengtive 377324175

Armastre un encabezads de olumna aou pAra AQRLNEF DOF 53 colmna

Ay Mes Fachra Valor cuots | Intereses Capstal Saido capital

»oTiT Septembie | AS0S069 | 3109986 $L1514  flo2e|  unom

2018 Agosto HHEEI011 $31,7399.86 SL,376.63 $30,023.73 5153,527.73

Aeorsos B
Mombrs [Cantidad [Valr %, Tmp [ Valor impuestos | % IVA Valor TVA |Valor Tatal ||
MEDIDCR: 1/2° VOLUMETRICORIED - PLASTICO, 100 136,493.22° 15.00 0,473,598 19.00 29,823.77 186,790.57

MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 1,00] 23,116.31] 15.00 3,467,45) 19.00| 5,050.91] 31,634.67]

218,425.6

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°. 377524175 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 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 distribucién o redes matrices y en concordancia se encontr6 que los materiales utilizados

efectivamente corresponden a un didmetro 2" propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
RED CENTRAL RESPONSAIITAN DE LA EMPRESA,

LLAVE DF AL
P

ACOMETI

DEL USUARSD
CHIARIN +—

= == | = e e e B e e === =

Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura tarifaria,
razdn 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 adicionalmente se informa que la matricula se encuentra activa en el sistema de informacién comercial
porque cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y la Empresa debe garantizar que todos nuestros



clientes, cuenten con equipo de medida que cumplan las condiciones técnicas exigidas actualmente.

Que una vez estudiados los fundamentos de hecho y derecho del presente reclamo se considera que no es
pertinente acceder a las pretensiones solicitadas, por cuanto el motivo que existia para instalar un nuevo
medidor en el inmueble era que el medidor N°. 0715MMCEL70059AA se encontraba en cumplimiento de vida
util, porque actualmente debido al avance tecnolégico existen equipos de medida mas precisos, ademas la
Empresa segln la orden de trabajo precitada ya entregd el medidor que retiré del terreno, adicionalmente a
ello la empresa agoté el procedimiento de ley y el debido proceso para su cambio.

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
art. 1).

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos. (Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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.

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO PROCEDENTE |Ia peticion
interpuesta por la sefiora CAROLINA SANCHEZ SANCHEZ.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la presente decision
tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento y subsidiariamente el de apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo establecido en el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) periodos de
facturacion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18319-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18319-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 229216 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ
Identificacion del Peticionario 7549378

Matricula No. 265363

Direccion para Notificacion AV 30 DE AGOSTO # 23 - 24 NUEVO MEJICO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786675
Resolucion No. 18319-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18319 DE 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 229216 DE 16 DE AGOSTO 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) HECTOR FABIO BUENO MARTINEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
7549378 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 229216-52 de
3 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 265363 Ciclo 5, ubicada en la direccién AV 30 DE AGOSTO # 26- 33 PS 2, Barrio NUEVO
MEJICO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-6,2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decisién asi: el valor facturado, no
corresponde al consumo del predio, debido a que se encuentra desocupado hace varios meses, no fuimos
informados a tiempo para la visita de los funcionarios de aguas y aguas, el predio no esta habitado por lo tanto
no hay razén para facturar 30 m3, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia,
se consider6 ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de
recurso, la cual se realizé6 por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 20 de
septiembre de 2018 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto
prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba una lectura acumulada de 2980 m3, actualmente DESOCUPADO, la acometida y el
medidor se observaron en buen estado, instalaciones internas sin anomalia.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que en los
periodos de Junio y Julio la Empresa facturd lo efectivamente registrado por el equipo de
medida, que para los siguientes periodos es decir Agosto y septiembre se observa cobro por
promedio dado que no fue posible tomar la correcta lectura asi:



Resumen Lecturas BPM

Arrasire un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Saemmr.ﬁ.m Mes nActivo Lect m:h.nal Lect Anter  Consumo Promedio

ACUEDH 2018 epherrbre

ACUEDY 2018 Agosto 1 2980 2980 30 30
ACUEDN 2018 Agosto 2 2930 2980 ] '
ACUEDM 2018 Julio | 2980 2932 43 11"
ACUEDI 2018 Julio 2 2980 2932 11 11
ACUEDI 2018 Julic 3 2980 2932 48 11"
ACUEDI 2018 Jumnio 1 2932 2921 11 o'
ACUEDN 2018 Jumio 2 2932 2921 11 o'
ACUEDI 2018 Juniio 3 2932 2921 11 o'

Una vez realizada la revisién técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura, se determin6 que fue utilizaciéon del servicio para el
periodo de Junio y Julio de 2018, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley
142 de 1994.

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

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

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

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

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que

regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el
recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:



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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -296220 detallado asi:

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

VERTIMIE 2018-8 400 1 30 1723 51696 -49973
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-8 400 1 30 1012 30346 -29334
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO
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TO

2018-9

400

30

1821

27320

-25499

AJUSTE A
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-9

400

CONSUM
0
ACUEDUC
TO

2018-8

400

30

1551

46542

-44990

NC
CONTRIB
ACUEDUC
TO

2018-8

400

30

911

27320

-26409

CONSUM
O
ACUEDUC
TO

2018-9

400

30

3103

46542

-43439

NC
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2018-9

400

30

2023

30346

-28323

AJUSTE A
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-8

400

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-9

400

30

3446

51696

-48250

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de

ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

la EMPRESA DE

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por HECTOR FABIO BUENO
MARTINEZ contra la Resoluciéon No. 229216-52 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y REVOCA la decision

anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 265363 la suma de -296220. Dicha acreditacién se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

) o W
Y e et

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18331-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18331-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE OCTUBRE DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6659 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario PATRICIA VELASCO ROJAS

Identificacion del Peticionario 42058812

Matricula No. 19605659

Direccion para Notificacion VIA
PEREIRA.CERRITOS.-.ENTRADA.4.-.PARCELACION.VILLA.DIEGO.-
CERRITOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18331-52
DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18331 DE 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 6659 DE 17 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) senor(a) PATRICIA VELASCO ROJAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42058812
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 6659-52 de 19 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 19605659 Ciclo
14, ubicada en la direccion VIA PEREIRA.CERRITOS.-.ENTRADA.4.-. PARCELACION.VIL, Barrio CERRITOS.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018, manifestando su inconformidad
en cuanto a la Resolucion No. 6659-52 del 19/09/2018, mediante la cual se suspende temporalmente el
contrato de prestacion de servicio publicos, por considerar que:

1. Requirié una revisién técnica al medidor para confirmar el mal funcionamiento, sin que ello signifique
una oposicion al cambio, solo pidié la confirmacion de la necesidad.

2. El 18 de septiembre se realizé la revision, sin que se haya comunicado los resultados de la misma, no
obstante, el 20 de Septiembre de 2018, la Empresa comunica la suspension del contrato, con base en
la imposibilidad en la medicion por la oposicion.

3. Se expone que el equipo de medida mide en litros mas no en metros, sin que ello sea real, pues el
equipo mide los litros para luego determinar la cantidad de m3.

4. Siempre se ha cancelado el servicio, sin importar la cantidad de m3 facturados, pero no esta de
acuerdo en tener que incurrir en gastos innecesarios, pues el equipo se encuentra en buen estado y
funcionando correctamente.

Al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Es importante para la Empresa, previo a decidir de fondo sobre el presente recurso, que se debe tener en
cuenta que en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicion es un
derecho Bilateral y una obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya
que constituye en un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de
igual manera el del alcantarillado, que se le habrd de cobrar al usuario del inmueble, en los términos del
articulo 135 de la misma Ley.

Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene para el usuario la
actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado con dentro de los lineamientos
legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior
facturacion, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo
exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de
1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
(...)



9.1. Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion
a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por
laley.”

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una obligacién
del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo del propietario,
usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas luces improcedente, de conformidad con los
articulos 135 y 144 de la Ley 142 de 1994 y el Articulo 2.3.1.3.2.3.11 del Decreto 1077 de 2015, que
predican los siguiente:

Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. 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.”

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para
medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios
respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que reunan las
caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero si serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de Ila
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su _disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa
podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”(...)

Decreto 1077 de 2015:

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.11. De los medidores. Los contratos de condiciones uniformes pueden exigir
que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos
necesarios para medir sus consumos de agua, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir
los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan y la entidad prestadora de los servicios
publicos debera aceptarlo siempre que retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

La entidad prestadora de los servicios publicos podra establecer en las condiciones uniformes
del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, las condiciones para su reemplazo y
el mantenimiento que deba darseles.

Ahora bien, adentrandonos en el objeto del presente recurso, una vez consultado el Sistema de Informacién
Comercial de la empresa, se observa que el predio ubicado en la VIA PEREIRA CERRITOS, ENTRADA 4,
PARCELACION VILLA DIEGO, con matricula de servicios publicos No. 19605659, cuenta con él con el
equipo de medida No. P1515MMRSA73863AA instalado el 13 de Enero de 2016, es decir, que el equipo de
medida cuenta con aproximadamente 3 afos.

Ahora bien, con el animo de establecer lo aseverado por el usuario, se procedid a enviar a personal del
Departamento de atencién al cliente al predio en mencion, y de conformidad con los resultados obtenidos en la
visita practicada el 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participd el(la) sefiora(a) PATRICIA VELASCO
ROJAS como usuario del servicio publico y FERNANDO HERRERA como funcionario de la Empresa, se
determiné que: “Revisado el predio, la llave de paso la mantienen cerrada, no la utilizan, tiene poso de agua
propio, medidor en buen estado.



De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que el equipo de medida No. P1515MMRSA73863AA, se
encuentra en buen estado, y, si bien es una obligacion del usuario reponerlo cuando la Empresa asi lo
determina, éste despacho considera que la causa para el cambio justificada para tal efecto, carece de validez
material y por ende juridica.

Asi mismo, encuentra la Empresa ajustado a derecho, revocar la decision atacada, teniendo en cuenta que el
usuario no ha manifestado oposicién al procedimiento de cambio de equipo de medida, sin embargo, que
dicho cambio no es procedente a la luz de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los
servicios publicos domiciliarios, de tal manera, que se dara por atendida de manera favorable el presente
recurso.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por PATRICIA VELASCO ROJAS

contra la Resolucion No. 6659-52 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y REVOCA l|a decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Notificar la presente decisién a la sefiora PATRICIA VELASCO ROJAS, de
conformidad con los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 229940-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NORELY MARIA FLOREZ ARROYAVE 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:

229940-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario NORELY MARIA FLOREZ ARROYAVE
Matricula No 1229699

Direccion para Notificacion CL 17 # 2- 32 INTERIOR PARQUEADERO SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787206
Resolucion No. 229940-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229940 de 17 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) NORELY MARIA FLOREZ ARROYAVE
identificado con C.C. No. 42070229, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 229940 consistente
en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1229699 Ciclo: 3 ubicada en: CL 17 # 2- 30 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE SEPTIEMBRE DE
2018 en la que participé el(la) sefiora(a) NORELY MARIA FLORES como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 1215MMCMX20972AA, se verificd que este medidor y la acometida
corresponden a la vivienda, el uso es 100% RESIDENCIAL, el parqueadero cuenta con otros dos
medidores, 1 que alimenta dos banos y 1 poseta y otro que alimenta 1 bafio una cocineta y un
lavadero, con clase de uso comercial, (matricula 140764)

El cambio de clase de uso a comercial se habia generado por solicitud de la Subgerencia Técnica
la evidenciar que este medidor estaba abasteciendo de agua al parqueadero, sin embargo
teniendo en cuenta que el parqueadero cuenta con matricula y acometida indepediente, se
ACCEDE a modificar la clase de uso a RESIDENCIAL estrato 3, cambio que ya realizé el Grupo
de Matriculas en el sistema comercial y se reliquidan los cobros efectuados en la facturacion del
periodo de Septiembre de 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -66140 detallado asi:

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

SUBSIDI| 2018-9 406 13 0 -2845 0 -2845
ALCANTARILLADO

SUBSIDI| 2018-9 406 0 0 -1242 0 -1242
C.F.ALCANTA

SUBSIDI| 2018-9 406 13 0 -2566 0 -2566
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB| 2018-9| 406 0 0 0 5742 -5742
C.F.ACUE

NC CONTRIB| 2018-9| 406 0 26 o| 23677 -23677
ACUEDUCTO

SUBSIDI| 2018-9| 406 0 0 -670 0 -670
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2018-9| 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2018-9| 406 0 26 o| 26299 -26299
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2018-9| 406 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Cddigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidad relacionadas con
la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

43. Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformacion o de otro orden.

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

44. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los establecimientos publicos que
no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles educativos de
carécter oficial de todo nivel; a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de caracter
oficial.

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NORELY MARIA FLOREZ ARROYAVE
identificado con C.C. No. 42070229 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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)
NORELY MARIA FLOREZ ARROYAVE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 17 # 2- 32
INTERIOR PARQUEADERO 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: NORELY MARIA FLOREZ ARROYAVE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1229699 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 229958-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

229958-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FABIO DE JESUS VALENCIA GRAJALES
Matricula No 237008

Direccion para Notificacién CR 8 # 24- 65 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229958-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229958 de 18 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) FABIO DE JESUS VALENCIA GRAJALES
identificado con C.C. No. 10076680, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 229958
consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 237008 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 24- 65 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencién a su reclamacion radicado el dia 18 de septiembre de 2018, mediante el cual la usuaria
manifiesta su inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias, segun el usuario el
trabajo se realizé al predio de enseguida, por lo que solicita revisién y reliquidacién del cobro por el concepto
de instalaciones domiciliarias; lo referente al predio ubicado en la CR 8 # 24- 65 barrio LAGO URIBE, con
matricula de servicios publicos No 237008, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacion comercial se puede observar que el dia 03 de SEPTIEMBRE de 2018 la
Empresa realiz6 la reparacién de la acometida de acueducto, trabajo que se realiz6 con el cumplido No
377740607, y tuvo un costo de $ 48.132,77 el cual fue diferido a 3 cuotas, cada una por un valor de
$16.560.39, y de igual manera se cobré el valor del IVA el cual tuvo un costo de $9.145.22, cobro que solo se
realiza una sola vez y es obligacién de la Empresa hacer este recaudo. De este cumplido se ha facturado una
cuota.

Revisada la orden de trabajo, se puede observar que el trabajo se realizd en la CR 8 # 24- 67 del barrio LAGO
URIBE con matricula de servicios publicos No 237016, por lo tanto este Departamento procederd a reliquidar el
valor de la primera cuota facturada por la Empresa en el periodo de septiembre de 2018 por un valor de $
16.560, mas el valor del IVA que fue de $ 9.145.22, para un total a reliquidar de $ 25.706; de igual forma se
enviara copia al grupo de Cartera para que se anule el cumplido No 377740607, peticion que queda radicada
bajo el No. 2795644 y este cobro sea trasladado a la matricula No. 237016.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -25706 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
INST.DO| 2018-9 462 0 0 0 16560 -16560
M
ACUEDU
CTO




‘ IVA‘ 2018-9‘ 462‘ 0‘ 0‘ 0‘ 9145‘ -9145‘

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulos 135, 148 y 154 de la Ley 142 de 1994.

Articulo 135. 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 inciso 3: .. "En ningtin caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco
(5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos."

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

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

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

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

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados pueden
ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la
persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse
cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya
presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion



vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacion de la devolucion de los cobros no autorizados. En el evento
de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de existir pago por parte del suscriptor o usuario
cuya causa sea tal cobro, el prestador debera abonar a la siguiente factura del servicio publico que se trate, el
monto a devolver al usuario o suscriptor, obtenido en los términos del articulo 1° de la presente resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la siguiente factura, el
prestador abonara el remanente en la proxima factura y asi sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho
monto”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO DE JESUS VALENCIA
GRAJALES identificado con C.C. No. 10076680 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
FABIO DE JESUS VALENCIA GRAJALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 24- 65
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: FABIO DE JESUS VALENCIA GRAJALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 237008 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 229963-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

229963-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ADRIANA MARTINEZ
Matricula No 197459

Direccion para Notificacién CL 22 #6- 48 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229963-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229963 de 18 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ADRIANA MARTINEZ identificado con C.C. No.
38144514, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 229963 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 197459 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 22 # 6- 48 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Tal y como se informa por parte del usuario, efectivamente se realizaron labores de instalacion
domiciliaria, valores que fueron facturados mediante cumplido No. 377748614, No. de orden
2669711, asi:
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Ahora bien, una vez revisados los elementos y sus costos, se informa que los mismos son
correctos, toda vez que obedecen a lo efectuado en el lo concerniente a instalacion domiciliaria, de
igual manera se informa que el trabajo fue financiado a 4 cuotas y ya se han cancelado 1 quedando
pendientes 3.

De acuerdo con lo anterior, una vez efectuado lo solicitado por el usuario, se informa que la labor
ejecutada en el predio con matricula No.197459, son correctos, debiendo declarar no
procedente la reclamacion del usuario, en aplicacién del Articulo 20 del Decreto 302 de
2000, el cual se expresa que es deber de los usuarios el mantenimiento de las acometidas
y medidores, donde los costos de reparacion o reposicion de las acometidas y
medidores estara a cargo de los suscriptores o usuarios, teniendo en cuenta que la
reparacion realizada en este caso por hurto del equipo de medida y que el mismo hace
parte de la acometidas del predio, por ello, la responsabilidad de asumir los costos de la
instalacién pertenecen al propietario del bien, usuario o suscriptor del servicio.

es de aclarar para este caso que la garantia no cubre este tipo de eventos.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

DECRETO 1077 DE 2015

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



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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa 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)

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 ADRIANA MARTINEZ identificado
con C.C. No. 38144514 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ADRIANA MARTINEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 22 # 6- 48 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: ADRIANA MARTINEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 197459 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230023-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO AURELIO SEPULVEDA LONDONO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla 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), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

230023-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO AURELIO SEPULVEDA LONDONO
Matricula No 285643

Direccion para Notificacién CR 23 # 18- 30 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230023-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230023 de 19 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FERNANDO AURELIO SEPULVEDA LONDONO
identificado con C.C. No. 10114270, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230023
consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 285643 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CR 23 # 18- 30 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Tal y como se informa por parte del usuario, efectivamente se realizaron labores de instalacion
domiciliaria, valores que fueron facturados mediante cumplido No. 377720102, No. de orden
2756386, asi:
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Hombre Valor Cantida [ Imp. |Valormpoestos |SeIVA | valor IVA Valor Total

MEDIDOR 1/27 VOLUMETRICO R 160 - §136.493,22) 51,00/ 51500 §20.473,58 $19,00 $29.323,77 5 186.790,97
MANO DE CBRA INSTALACION MEDIDOR $23.116,31] $1,00 $1500 §3.967,45 $15,000 §5.050,91] $31634567
§ 218.425,64

Ahora bien, una vez revisados los elementos y sus costos, se informa que los mismos son
correctos, toda vez que obedecen a lo efectuado en el lo concerniente a instalacion domiciliaria, de
igual manera se informa que el trabajo fue financiado a 24 cuotas y ya se han cancelado 1
guedando pendientes 23.

Cabe agregar que en las ordenes expuestas anteriormente, queda claro que la empresa cobr6 los
valores de medidor de 1/2 volumetrico R160, mano de obra instalacion de medidor.

De acuerdo con lo anterior, una vez efectuado lo solicitado por el usuario, se informa que la labor
ejecutada en el predio con matricula No.285643, y aprobada por el usuario, respecto al cobro y
financiacion, son correctos, debiendo declarar no procedente la reclamacion del usuario, en
aplicaciéon del Articulo 20 del Decreto 302 de 2000, el cual se expresa que es deber de los
usuarios el mantenimiento de las acometidas y medidores, donde los costos de
reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estara a cargo de los
suscriptores o usuarios, teniendo en cuenta que el medidor hace parte de la acometidas
del predio, por ello, la responsabilidad de asumir los costos de la instalacion pertenecen al
propietario del bien, usuario o suscriptor del servicio.

ahora bien, como se puede evidenciar en la orden de trabajo No. 2756386, el medidor no le
fue entregado al usuario, por lo tanto, se procedio entonces a comisionar al Departamento
encargado para que se haga la entrega lo antes posible solicitud que quedd radicada con el
numero 2795687.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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




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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa 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)

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO AURELIO SEPULVEDA
LONDONO identificado con C.C. No. 10114270 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS
EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
FERNANDO AURELIO SEPULVEDA LONDONO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 23 # 18-
30 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FERNANDO AURELIO SEPULVEDA LONDONO la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
285643 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230056-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA TERESA PATINO GOMEZ 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:

230056-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA TERESA PATINO GOMEZ

Matricula No 304642

Direccion para Notificacion CRA 17 # 11 - 87 LOCAL 18 CENTRO COMERCIAL PINARES DE SAN

MARTIN PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787461
Resolucion No. 230056-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230056 de 20 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora MARIA TERESA PATINO GOMEZ identificada con
C.C. No. 42077057, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 230056 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 304642 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 34 # 8- 26 SECTOR 1 DE FEBRERO
en el periodo facturado 2018-9.

Que este Departamento se pronunciard en los siguientes términos respecto a lo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira por cobros de instalacion domiciliaria segun Diferido N°377763762.

Que con ocasion del reclamo presentado, y con el fin de verificar los cobros referentes al diferido
n°377763762, se realizd revision técnica al inmueble de matricula N°304642, el dia 24 de septiembre de
2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, donde se reporta lo siguiente: “[Se revisd el predio y se observa una
reparacion cambio de acometida de acueducto, rotura en anden de aproximadamente 2mts x 70cms, al

parecer con esta misma rotura también cambiaron la acometida de acueducto del medidor N°
P1515MMRSAB63029AA lectura 374m3 que también pertenece al mismo predio’].

Que conforme lo anterior, y con el fin de brindar cabal respuesta a las pretensiones expuestas por la parte
reclamante y dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los articulos 6°
y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho comisionar al Area de
operaciones, con el fin de verificar procedimiento realizado, items y cantidades referentes a los cobros
ejecutados para las matriculas N°304642 y N°304659 por medio de las ordenes de trabajo N°2687805 y
N°2689030.

Que bajo comunicacion interna N°6279, el dia 3 de octubre de 2018, el area de operaciones reporta lo
siguiente: “La usuaria cuenta con la matricula N°304659, sobre la Cra 8b N°34-14 y la matricula N°304642
sobre la calle 34 N°8-26, las cuales fueron objeto de intervencion por parte de la Subgerencia de Operaciones
con el objetivo de realizar reposicion total de la red acometida de ambas matriculas, con las ordenes de trabajo
N°2687805 para la matricula 304602 y orden de trabajo N°2689030 para la matricula 304659. En este mismo
sentido, se procedio a realizar el cobro de las obras realizadas aplicando a cada matricula los materiales y
accesorios hidraulicos correspondiente a cada acometida reemplazada, no obstante, teniendo en cuenta que el
predio posee unidad constructiva (las dos acometidas en la misma caja, las dos acometidas para el mismo
predio, el mismo predio, un solo dueno), ademas de ser la reclamante la misma duena, se procedio a aplicar el
cobro total de la rotura y reposicion de pavimento a la matricula N°304642, escenario que por su puesto, eleva
los costos de lo cobrado a esta matricula a pesar de haber realizado el mismo trabajo hidraulico.

De ahi que efectivamente los cobros ejecutados a las matriculas N°304642 y N°304659, corresponden
correctamente a lo utilizado referente a reclamacién acometida, cambio de acometida, y donde se pudo
determinar de acuerdo al informe técnico antedicho, que la diferencia en los valores facturados se debe a los
items de rotura y reposicion de pavimento, y que fueron cargados Unicamente a la matricula N°304642,
donde se pudo evidenciar de acuerdo a las visitas técnicas, que solo era necesario realizar una sola rotura
para el cambio de acometida de ambas matriculas, dado que poseen unidad constructiva, misma caja,
mismo predio, mismo dueno, y por lo anterior, este cobro se cargd en su totalidad a una sola matricula.




Que en relacién a lo manifestado por la usuaria en cuanto a que por que “apenas se generan dichos cobros”,
se le informa a la reclamante, que el proceso para la ejecucion de los cobros, involucra otros tramites, que
inician con la radicacion de la solicitud reparacion u reclamacion y para este caso, cambio de acometida,
donde se incluye desde la asignacién de la orden de trabajo, visita, ejecucién, descarga de érdenes, revision,
auditoria o visto bueno de las ordenes de trabajo, entre otros procesos hasta llegar a la grabacion y ejecucion
de los cobros, teniendo en cuenta ademas la complejidad de la labor o acometidas implicadas en la
reparacion, lo anterior varia para cada caso en particular, es por lo anterior que para el caso en mencion, se
finalizé el proceso en el periodo de agosto de 2018, y se facturd en el periodo de Septiembre de 2018.

CONCLUYENDOSE:

Que por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del cumplido N° 377763762,
por valor de $457.640,97 por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacion
de los saldos facturados por el concepto de instalacién domiciliaria reclamacion acometida y no expedira
factura diferente para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 relacionada con los servicios que de manera
diligente y cierta le ha prestado la Empresa al predio con matricula No 304642.

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, por tanto, no es una decisién que toma al funcionario que realiza la
reparacion, razén por la cual los valores objeto de reclamo no sera modificados.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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



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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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 MARIA TERESA PATINO GOMEZ
identificada con C.C. No. 42077057 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefiora
MARIA TERESA PATINO GOMEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CRA 17 # 11 - 87 LOCAL 18
CENTRO COMERCIAL PINARES DE SAN MARTIN 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: MARIA TERESA PATINO GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 304642 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyectd: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230071-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GONZALO SAAVEDRA BARRIOS 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:

230071-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GONZALO SAAVEDRA BARRIOS
Matricula No 271072
Direccion para Notificacion CL 16 # 17 - 70 CENTRO DE BIENESTAR DE ANCIANOS SAN JOSE

MEJIA ROBLEDO 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787448
Resolucion No. 230071-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230071 de 20 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior GONZALO SAAVEDRA BARRIOS identificado con C.C.
No. 1358645, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 230071 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 271072 Ciclo: 4 ubicada en: CR 17 # 21- 18 BLQ 3 APTO 1 A
LORENA 2 en los periodos facturados 2018-9,2018-8

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos, respecto a los consumos facturados en los
periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE DE 2018.

Que verificado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se encontr6 que para los periodos de
AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 el medidor avanzo de 47 a 49 arrojando una diferencia de lectura de 2m3,
pero el lector reporto la observacién “No hay acceso al punto de medicion”, por tanto ante la imposibilidad
para medir los consumos reales del predio durante estos periodos, la Empresa segun lo estipulado en el
Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, facturo para estos periodos 8m3.

Que con ocasidén del reclamo presentado, se realiz6 revision técnica por el equipo de revisores del
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, al
predio con matricula N° 271072, visitas efectuadas los dias 24 y 27 de septiembre de 2018 donde se
reporta: ‘[Este predio esta desocupado hace 2 meses, se revisé sanitario, llaves y no existen fugas, Nota: El
medidor que surte a este predio es el N°P1515MMRSA70173AA de media pulgada y se surte del macro
14026959 con lectura 2256”]. El medidor N°. P1515MMRSA70173AA registr6 una lectura acumulada de 49m3.

Que conforme a las visitas técnicas antedichas, donde se pudo comprobar que el equipo de medida N°
P1515MMRSA70173AA pertenece a la matricula reclamante N°271072, se reporta en buen estado,
funcionando correctamente y presenta la misma lectura acumulada de 49m3, por tanto se concluye
PROCEDENTE reliquidar la diferencia entre la lectura real correspondiente a 2m3 y lo facturado en los
periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

CONCLUYENDOSE:

Que como consecuencia de lo anterior, se procedera a restar al consumo facturado de 8mt3, el consumo
registrado por el medidor el cual fue de 2mt3, la diferencia da como resultado 6mt3 facturados de mas. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -19646 detallado asi:

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




AJUSTE| 2018-9 477 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

AJUSTE| 2018-9 477 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-8 477 2 4 3103 6206 -3103
)
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-9 477 0 4 0 6206 -6206
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-9 477 0 4 0 6893 -6893
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-8 477 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-8 477 2 4 3446 6893 -3446
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GONZALO SAAVEDRA BARRIOS
identificado con C.C. No. 1358645 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
GONZALO SAAVEDRA BARRIOS enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 16 # 17 - 70 CENTRO
DE BIENESTAR DE ANCIANOS SAN JOSE MEJIA ROBLEDO 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: GONZALO SAAVEDRA BARRIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 271072 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230104-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230104-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JULIO ERNESTO BETANCUR
Matricula No 418269

Direccion para Notificacién LT 175 ROCIO BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791080
Resolucion No. 230104-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230104 de 21 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior JULIO ERNESTO BETANCUR identificado con C.C. No.
10210880, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230104 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 418269 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: LT 175 en los periodos facturados 2018-9,2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 637 m3 a 675 m3, arrojando una diferencia de lectura de 38 m3.

En SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 675 m3 a 716 m3, arrojando una diferencia de 41 m3.

En visita realizada el 02 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1615MMRSA83339AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 736 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion, ademas; en el predio habitan 03 personas. En la revision del inmueble se encontrd una fuga visible
por rebose, dicha fuga es responsabilidad del usuario. 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 uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo
registrado en el medidor ajustandose a lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO ERNESTO BETANCUR
identificado con C.C. No. 10210880 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 JULIO
ERNESTO BETANCUR enviando citacion a Direccién de Notificacién:, LT 175 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: JULIO ERNESTO BETANCUR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 418269 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230119-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230119-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FELIPE BEDOYA
Matricula No 1829464

Direccion para Notificacién MZ 12 CS 4 LUIS ALBERTO DUQUE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230119-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230119 de 21 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en atencién a la peticién radicada el 21 de SEPTIEMBRE de 2018 con el N°. 230119 consistente en:
“lusuario se encuentra inconforme con el cobro por valor de $135.575,52 de instalacion domiciliaria en el
periodo de facturacion de septiembre 2018 por concepto de dos gedfonos, manifiesta la empresa solo presté
un servicio de geodfono y estan cobrando 3 servicios. Solicita revision y reliquidacion]”, lo anterior respecto al
predio ubicado en la MZ 12 CS 4 barrio: LUIS ALBERTO DUQUE con matricula de servicios publicos No.
1829464, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Segun el sistema de informacién comercial los dias 03 de AGOSTO, 03 y 09 de SEPTIEMBRE de 2018 se
realizé visita con gedfono por parte de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP al
inmueble de matricula N°. 1829464 encontrando lo siguiente a saber: “[existe fuga interna entre lavamanos y el
sanitario]. Facturando en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 al usuario el valor de las tres visitas realizadas
por valor de $203,363.28, dicho cobro se detallara a continuacién:

» Visita con gedfono de 03 de AGOSTO de 2018:

Predi  1BI9964 Consecutive 377598506

Mﬂr_!mulﬂ:aaﬁdetﬂmu AR DAFA AOTUDAT [OF E5A colrmna

Afp | Mes Factura Vador cuota Intereses Capstal Galdo capital

poi Gepfembre AOUEN| ETMLTE| 4N #6964 000

Recursas BPM

Momire Valor Canbdsd |9 Imp. | Valor impuesios (% IvA Valor IVA  Valor Total

seavicloDE cEdFon0 | 93,53435) 1o0l 1500] 74300s| 19.00] wanes

&7, 787. 76

» Visita con geo6fono de 03 de SEPTIEMBRE de 2018:



Predo 1825454 Conssputive 377719357

Arrasire un encabeanio de COLATIL BOL PSS SQFUDKY POF S5 COILETNG

Mombre ¥alor Canbdad |% Imp.  Yalor mpuestos | % IVA Valor TVA | Valor Total

SERVICIO DE GEOFOMO|  #3,534.35

Pradip 1329454 Cansanibive 377745252

| Ngemibare Walor Cantdad | % Imp, Valor mpuestos | % IvA| Valor Iva Valor Tord i

1.00| 1500 7430, 15[ 1900  10,&53.38|

67,787.76

» Compilacion de cobros generados por concepto de revisiones con geéfono y que fueron facturadas en
el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 a la matricula en reclamacion:

e e

_Ccmenmm Concep! Fecha hum, cuotas | Vaor cuota  um. cuolas aplicads: Vaor Estado |
B Servioo | ACUEDUCTO
EANE TR s DOM |05

1| 457,350 74|
J7TTARI51 IVA 106,09/ 2018 1 £10,5%04.43

£56,5654. 50 CANCELADO |

1

1 $10,823. 26 CANCH ADO
377729357 INST.DOM 03/09/2013 1 $57,39L 74 1 $36,554, 50 CANCELADO
377729356 VA 030972018 1 51090443 1 £10,823. 26 CANCELADO
37TP63E908 INST.DOM 30/08/1018 1§57, 39L74 1 $56,964. 50 CANCELADO
3TTEaEs05 A AfarNs 1 $30,904.43 H §10,833. 26 CANCELADO

§ 03,3632

Resulta preciso efectuar dos precisiones normativas: 1°). Que Ley 142 de 1994 en su Articulo 148 estipula:
“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. 2°). Que para este despacho resulta ajustado a derecho hacer efectivo el contenido normativo que
consagra los derechos del usuario, actuando con equidad, justicia y ante todo con honestidad contractual
donde debe primar el respeto en la relacién juridica, basados en los principios de confianza legitima, buena fe
y lealtad contractual, lo anterior aunado a los articulos 146 y 148 de la ley 142 de 1.994, y a las resoluciones
proferidas por la CRA en la materia, ya que es de la esencia contractual en materia de servicios publicos, que
se pague un precio justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de donde se colige que se debe
subsanar la condicion que menoscabe tal presupuesto procesal.




En este orden de ideas, este Departamento concluye que la Empresa se desplazd en tres oportunidades al
inmueble con la finalidad de realizar revisiébn con geéfono, y facturé en un mismo periodo 03 revisiones con
gedéfono como se relaciond anteriormente, en razén de lo cual se procedera a reliquidar la suma de $ 172.175
correspondiente a lo facturado por concepto de instalacién domiciliaria, y adicionalmente este Departamento
comisiond al Departamento de Cartera mediante la solicitud N°. 2788842 para que anule los cumplidos N°.
377698906, N°. 377698905, N°. 377719357, N°. 377719356, N°. 377748252 y N°. 377748251 y realice un
nuevo cobro por el concepto de instalacién domiciliaria e IVA al inmueble con matricula N°. 1829464 por
concepto de revision con gedfono, ya que se facturaron 03 revisiones y debié facturarse solo una.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -172175 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
INST.DO| 2018-9 462 0 0 0 172175 -172175
M
ACUEDU
CTO

En atencién a los fundamentos de hecho y derecho anteriormente referidos, resulta procedente acceder a las
pretensiones incoadas para con ello dar cabal aplicacién a la normativa vigente aplicable al sector.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FELIPE BEDOYA identificado con C.C.
No. 10014870 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior FELIPE
BEDOYA enviando citacion a Direccidon de Notificacion:, MZ 12 CS 4 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FELIPE BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1829464 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230102-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHN ROVINSON GOMEZ RIVERA 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:

230102-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOHN ROVINSON GOMEZ RIVERA
Matricula No 931816

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 13 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230102-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230102 de 21 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOHN ROVINSON GOMEZ RIVERA identificado
con C.C. No. 18612529, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230102 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 931816 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 7 CS 13 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9.

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

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
cobros de instalacion domiciliaria correspondientes al servicio del ge6fono:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que se estan realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias:

Nombre Valor Cantida [ % Imp. Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total
d impuestos
SERVICIO DE $49.534,35 1,00 $15,00| $7.430,15| $19,0 | $10.823,25 $67.787,76
GEOFONO USUARIOS 0
AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA
$67.787,76

Dicho servicio tuvo un costo de CINCUENTA Y SEIS MIL NOVECIENTOS SESENTA Y CUATRO PESOS
($56.964), mas IVA por valor de DIEZ MIL OCHOCIENTOS VEINTITRES PESOS ($10.823).

Por otro lado, es necesario aclarar en principio que el servicio de ge6fono prestado por la Empresa de Aguas y
Aguas de Pereira, se presta bajo unas condiciones especiales que son las siguientes:

De oficio: esta se ejecuta cuando se ha presentado una desviacién significativa del consumo promedio de un
predio, en la cual no existen fugas perceptibles o visibles, por lo cual se hace necesario la implementacion del
servicio de gedfono, tal y como ocurrio en el presente caso.

A peticion del usuario: esta se ejecuta a peticién del usuario, cuando este tiene dudas respecto al consumo
registrado en el predio, teniendo en cuenta que no existen fugas.

En desarrollo de un reclamo: ésta se ejecuta cuando el usuario radica un reclamo o recurso ante la Empresa
y se hace necesario revisar el predio con el ge6fono con la finalidad de descartar una fuga imperceptible.



En orden de trabajo No. 2776073 consta que el dia 28 de AGOSTO de 2018 se realizé una revision con
gedfono en el predio ubicado en la MZ 7 CS 13 Barrio SEC A CIUDADELA DEL CAFE; sin embargo, no se
encontrd ninguna fuga interna. La revision fue realizada por funcionarios del Departamento de Servicio al
Cliente en desarrollo del reclamo No. 229273; lo anterior con la finalidad de descartar si el predio tenia una
fuga imperceptible que causara el aumento en el consumo.

En éste orden de ideas, es de aclarar que la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira, en cumplimiento del
articulo 149 de la ley 142 de 1994, ha puesto a disposicién del peticionario los medios tecnolégicos de los que
dispone y hace todo lo que esté al alcance para determinar la causa de la desviacion significativa de consumo,
situacién que denota que la Empresa cumplioé con su obligacién legal de AYUDAR a detectar la fuga, sin que
la Empresa se obligue a responder por los cobros causados por la prestacion de este servicio.

En cuanto al cobro del servicio de ge6fono, se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales, que
tienen un costo de $67.787 pesos y no estan incluidos en la estructura tarifaria. Los 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 revisién, razén por la cual no se realizara la devolucién del costo de este
servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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
¥ 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 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 JOHN ROVINSON GOMEZ RIVERA
identificado con C.C. No. 18612529 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOHN ROVINSON GOMEZ RIVERA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 7 CS 13 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total



o parcial, ordenar a: JOHN ROVINSON GOMEZ RIVERA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 931816 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230279-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA MARIA TOVAR MENDOZA 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:

230279-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANA MARIA TOVAR MENDOZA
Matricula No 19616875

Direccion para Notificacion paulina.loaiza@cfcya.co CANAAN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2789912
Resolucion No. 230279-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230279 de 25 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora ANA MARIA TOVAR MENDOZA identificada con C.C.
No. 36068843, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230279 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19616875 Ciclo: 8 ubicada en: CALLE 12 # 33-55 TORRE 2 BLOQUE
A APTO 1403

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en los periodo de JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que para el periodo de JUNIO de 2018, el medidor
registr6 de 0 m3 a 0 m3, arrojando una diferencia de lectura de 0 m3.

Para el periodo de JULIO de 2018, el medidor registr6 de 0 m3 a 0 m3, arrojando una diferencia de lectura de
0 m3.

Para el periodo de AGOSTO de 2018, el medidor segun el sistema de informacién comercial registré de 0 m3
a 07 m3, arrojando una diferencia de lectura de 07 m3.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, el medidor registré de 07 m3 a 0 m3, en consecuencia, no es
posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, método que de ordinario se emplea en la facturacion
del consumo, en razoén a lo cual la Empresa facturé6 07 m3 con base en consumos promedio de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en su
inciso segundo que dice: “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”.

Para mayor ilustracion respecto a la facturacion de los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE
de 2018 se relaciona la siguiente imagen tomada del sistema de informacién comercial:
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En visita realizada el 1° de OCTUBRE de 2018 se encontrd lo siguiente a saber: “[Se reviso el predio en el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Medidor funciona con normalidad y no se encuentra
trocado]”. El medidor No. A17FA250801 de 1/2”, en buen estado y funcionando normal una lectura de 0 m3, la
cual es diferente a la reportada en el Sistema de Informacion Comercial y nos permite concluir que se presento
una mala lectura, en el periodo de AGOSTO de 2018 y que incidié en una inconsistencia en la facturacion del
periodo de SEPTIEMBRE de 2018 raz6n por la cual se reliquidara tanto el periodo de AGOSTO como de
SEPTIEMBRE de 2018 con base en la diferencia de lectura registrada por el medidor en la visita técnica de 1°
de OCTUBRE de 2018 correspondiente a 0 mt3, el cual esta desocupado. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -77618 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-9 400 0 7 0 10860 -10860
O
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-8 400 0 7 0 10860 -10860
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-9 400 0 7 0 12062 -12062
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-8 400 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2018-8 400 0 7 0 12062 -12062
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-8 400 0 7 0 8359 -8359
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE| 2018-9 400 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

NC| 2018-9 400 0 7 0 8359 -8359
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2018-8 400 0 7 0 7526 -7526
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2018-9 400 0 7 0 7526 -7526
CONTRIB
ACUEDU

CTO

De conformidad con los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, es procedente acceder a
las pretensiones incoadas para con ello dar cabal aplicacion a la normativa vigente aplicable al sector.



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 a lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MARIA TOVAR MENDOZA
identificado con C.C. No. 36068843 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 ANA MARIA
TOVAR MENDOZA enviando citacion a Correo Electrénico:, paulina.loaiza@cfcya.co haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ANA MARIA TOVAR MENDOZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo



adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19616875 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230234-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230234-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ADRIANA ALVAREZ QUINTERO
Matricula No 908491

Direccion para Notificacién MZ 22 LC 47 VILLA DEL PRADO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791008
Resolucion No. 230234-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230234 de 26 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora ADRIANA ALVAREZ QUINTERQO identificada con C.C.
No. 42088807, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230234 consistente en:
ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 908491 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 22 LC 47

Este Departamento se pronunciard respecto a la inconformidad con la entrega de la factura del servicio de
acueducto y alcantarillado:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que el predio identificado con la matricula No.
908491 se encuentra ubicado en la MZ 22 LC 47. Barrio VILLA DEL PRADO. Clase de uso COMERCIAL y
estrato 3.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 28 de AGOSTO de 2018
se encontro lo siguiente: Se visité el predio y este no tiene nomenclatura y esta ubicado al lado del APOSTAR
de la manzana 22.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 02 de OCTUBRE de
2018 se encontrd lo siguiente: en este inmueble funciona una drogueria en la cual laboran 02 personas hace
02 meses, no tiene nomenclatura, se hace lectura del medidor, la cual estd en 265 m3.

Este Departamento informé de la inconformidad del reclamante al Departamento de Facturacion y Cartera de
la Empresa, ya que ellos son los encargados de contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC S.A. que
reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, quienes informaron lo siguiente: “esta factura
corresponde a las retenciones de APOSTAR y es entregada en la oficina principal, la cual se encuentra
ubicada en la CARRERA 6 # 17-33”. Lo anterior en razén a que APOSTAR solicit6 mediante escrito que se
entregara las facturas de sus sedes en la oficina principal; y adicionalmente DELTEC S.A adjunté la siguiente
constancia de entrega de las facturas, a saber:
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Siendo pertinente reiterar que expresamente la Empresa APORTAR solicité a Aguas y Aguas de Pereira que al
inmueble ubicado en la MZ 22 LC 47. Barrio VILLA DEL PRADO, no se le entregara la factura en la direccion
precitada, sino que esta fuese entregada en la CARRERA 6 # 17-33.

Visto lo anterior, este Departamento concluye que el inmueble objeto de reclamacién no corresponde a un
local o sede de APOSTAR y que dicha Empresa no esta legitimada actualmente para disponer del lugar donde
se entregan las facturas del inmueble de matricula N°. 908491, en consecuencia este Departamento
comisiond al Departamento de Facturacion y Cartera mediante la solicitud N°. 2795673 para que desmarque
del archivo de retenciones de APOSTAR el predio de matricula N°. 908491, pues ya no funciona alli una sede
de APOSTAR sino una drogueria. Es decir las facturas del inmueble de la matricula No. 908491 se deben
entregar en la MZ 22 LC 47. Barrio VILLA DEL PRADO, lo anterior para evitar que se sigan presentando
confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

De igual forma se le recuerda a la reclamante la necesidad de identificar la direccién del inmueble en la puerta
al que solicita se les entregue la factura, y que la visibilidad de la nomenclatura sea clara y corresponda con la
nomenclatura registrada en el sistema de informacién comercial, pues contrariamente como se manifiesta en
el escrito de reclamo, el equipo de revisores en dos oportunidades han manifestado que el mismo no tiene
nomenclatura.

Que en consecuencia consideramos que se han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los
proximos 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PARCIALMETE PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA ALVAREZ
QUINTERO identificado con C.C. No. 42088807 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 a ADRIANA
ALVAREZ QUINTERO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 22 LC 47 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: ADRIANA ALVAREZ QUINTERO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 908491 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. 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 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230209-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230209-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario PAOLA DUQUE

Matricula No 338020

Direccion para Notificacién CR 13 #31- 34 PS 4 BRASILIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2789503
Resolucion No. 230209-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230209 de 26 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora PAOLA DUQUE identificada con C.C. No. 24767366,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 230209 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 338020 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 13 # 31- 34 PS 4 en el periodo facturados
2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registr6 de 6021 m3 a 6122 m3, arrojando una diferencia de lectura de 101 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo facturd el promedio equivalente a 63 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 38 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: ‘{10 personas, no hay nadie]’”.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 6122 m3 a 6228 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 106 m3, que sumado a los 38 m3 pendientes por facturar del periodo de AGOSTO de
2018 da como resultado 144 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “[Se cobran 38 m3 pendientes
del mes 8. Se notificé posteriormente se visito y no se pudo revisar ya que no llego nadie, este ejercicio se hizo
2 veces]”. No quedando consumos pendientes por facturar para proximas facturaciones.

En visita realizada el 27 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontrd lo siguiente: “[Se hablé por teléfono con la
usuaria no puede estar presente porque trabaja, dice que de este medidor dependen 09 apartamentos, todos
trabajan]”. EI medidor No. P1015MMCMXO03106AA de 1/2”, registrando normal una lectura acumulada de 6255
m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial, por lo cual se desvirtia
inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.

Por otra parte, resulta pertinente efectuar las siguientes precisiones: 1°. La ausencia de causales externas,
internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la variacion
en el consumo se debe a la utilizacion del servicio; 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. 3°. El Contrato de Condiciones Uniformes de los servicios
publicos de acueducto y alcantarillado de la Empresa, en la CLAUSULA DECIMA: OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO establece: El suscriptor o usuarios tendra las siguientes obligaciones: g) Permitir
la_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”; 4°. Igualmente el contrato de
Servicios Publicos Domiciliarios estlpula en la CLAUSULA DECIMA sobre Ias obligaciones del suscriptor o
usuario literal n) “Permitir la revision de las instalaciones internas {(...)".

En el caso concreto y que nos atafie, no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble en las
diferentes visitas técnicas efectuadas por la empresa ni siquiera con ocasién del reclamo impetrado a la
prestadora, pese a que al momento de la interposicion del reclamo, se le informé al usuario sobre la necesidad
de facilitar la realizacion de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, y este Departamento



concluye 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, en
razon a lo cual la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 es
correcto y no sera objeto de modificacion alguna, ademas teniendo en cuenta que de acuerdo a los medios de
prueba, se garantiz6 el debido proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la
Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacién vigente, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley
142 de 1994, especialmente los siguientes articulos:

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

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

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

Comedidamente le recomendamos al usuario o suscriptor en prdéximas oportunidades que en la solicitud de
visitas técnicas indique el dia, la hora y el lugar en el que pueda permitir el ingreso de nuestros funcionarios de
terreno para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble y
el funcionamiento de los equipos de medicién.

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

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 PAOLA DUQUE identificado con
C.C. No. 24767366 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a PAOLA
DUQUE enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 31- 34 PS 4 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: PAOLA DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 338020 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230282-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230282-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOHANA QUINTERO PINEDA
Matricula No 1190115

Direccion para Notificacion yojota12@hotmail.com SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2789794
Resolucion No. 230282-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230282 de 27 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOHANA QUINTERO PINEDA identificado con
C.C. No. 25181415, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230282 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1190115 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: MZ 32 CS 5 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 718 m3 a 805 m3, arrojando una diferencia de lectura de 87 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo facturd el promedio equivalente a 8 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacion
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 79 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 805 m3 a 807 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 2 m3 que sumado a los 79 m3 pendientes por facturar de AGOSTO de 2018, da como resultado 81
m3.

En visita realizada los dias 1 y 2 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1215MMCCA25164AA de
1/2”, registrando normal, con lectura de 811 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba
solo y se llamé al usuario, pero no contesté el teléfono.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble los dias 1y
2 de OCTUBRE de 2018, pese a que al momento de la interposicion del reclamo se le informé al usuario
sobre la necesidad de facilitar la realizacion de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplié, asi que
de acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informaciéon comercial se identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon 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.

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

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




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHANA QUINTERO PINEDA
identificado con C.C. No. 25181415 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)
JOHANA QUINTERO PINEDA enviando citacion a Correo Electrénico:, yojotal2@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOHANA QUINTERO PINEDA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1190115 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230317-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA 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:

230317-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA

Matricula No 1236074

Direccion para Notificacion CR 17 # 8 - 114 EDIF RICAUTE PINARES DE SAN MARTIN PINARES DE
SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230317-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230317 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que la legitimacion 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 relacién 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 informaciéon 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 sefale la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se pronuncié
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 relacion con lo sefialado por la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en su analisis
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 presenté a su nombre la solicitud (...) SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando no coincida la condicion 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 gjercicio 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 informacién 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 egjercido de manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion
contractual establecida entre la entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener
informacidn 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 legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién _son los suscritores, usuarios, 0 _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 aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la
funciéon administrativa.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefora ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA
identificada con C.C. No. 42008422, obrando en calidad de Representante Legal del EDIFICIO
RICUATE P.H. presento6 RECLAMO No. 230317 consistente en: COBROS POR RECONEXION,
REINSTALACION DEL SERVICIO, de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1236074 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CARRERA 17 8-114 EDIF RICAUTE
PINARES DE SAN MATIN. en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

En atencion a su reclamo radicado el dia 28 de septiembre de 2018 e ingresado en el sistema de
informacion comercial con el numero No. 230317, correspondiente a la matricula No. 1236074 del
predio ubicado en la CARRERA 17 8-114 EDIF RICAUTE P.H.. y _el documento que
ADJUNTO para acreditar su calidad de Representante Legal del EDIFICIO RICUATE

P.H, tiene fecha de expedicién del 20 de abril de 2018 y la Empresa requiere que acredite la
calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo cual debe presentar en toda reclamacion el

documento actualizado, con un término no superior a 30 dias, y la respectiva fotocopia de
la cédula de ciudadania, por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de economia y
celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido
en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita completar la peticion suministrando los
documentos requeridos y relacionando el numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le
otorga un término de DIEZ (10) DIAS Una vez completada la informacién la Empresa procedera a
radicar nuevamente el reclamo con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos.

Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo solicitado se procederda a archivar el
expediente.

De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe presentar la
debida legitimacion actualizada y la fotocopia de la cédula, documentos sin el cual no se le
atenderan los reclamaciones o recursos presentados por usted.

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 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.

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 prdrroga 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.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar INCOMPLETA la reclamaciéon presentada por la sefiora ISABEL
CRISTINA GIRALDO MESA identificado con C.C. No. 42008422 en calidad de Representante
Legal del EDIFICIO RICUATE P.H, por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17
# 8 - 114 EDIF RICAUTE PINARES DE SAN MARTIN haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Solicitar a la sefiora ISABEL CRISTINA GIRALDO MESA completar la
informacion consistente en la presentacién de los documentos de legitimacion de la persona juridica
de la copropiedad, para lo cual se le otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez
completada la informacion la Empresa procederd a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese
término sin que se obtenga respuesta se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados 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 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230300-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230300-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JUAN PABLO MARULANDA OSORIO
Matricula No 818294

Direccion para Notificacion CARRERA 28 # 66 D-17 LA INDEPENDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2790556
Resolucion No. 230300-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230300 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior JUAN PABLO MARULANDA OSORIO identificado con
C.C. No. 10019624, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 230300 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 818294 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 29 # 67- 30 en el
periodo facturado 2018-9.

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

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018
el medidor registré de 648 m3 a 682 m3, arrojando una diferencia de lectura de 34 m3.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 1° de OCTUBRE de 2018 por parte del
equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A ESP, se encontrd lo siguiente, a saber: “[Se llama al usuario y no contestaron, se visita el predio
esta solo]”. El medidor N°. P1515MMRSA78188AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal
registrdé una lectura acumulada de 695 m3, la cual es coherente con la registrada en el software empresarial,
se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién. Se procede
adjuntar la evidencia fotografica:

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la 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 adicionalmente tenemos que reiterar que el equipo de medida N°. P1515MMRSA78188AA esta en buen



estado y tiene un funcionamiento normal por lo tanto no es procedente acceder a la solicitud de cambio de
medidor por garantia.

Que a continuacién se relacionara la lectura, fecha y hora tomada al medidor N°. P1515MMRSA78188AA

instalado en el predio de matricula N°. 818294 del periodo de ABRIL a AGOSTO de 2018 segun se encuentra
consignado en el sistema de informacién comercial:

Lacturas ﬁ

Afg 1 |Mes ¥ 7 Madidor Lect Achisl Lact Antey Consumg (Fec de kect Causal Tipo Consumg

20 QPR s svesisin o8 4508720138934 . S ANOUALIA oA |
2018 J@:LIF‘:F-:S'-NRSA?EL LA 514 578 36 18/072018 8:38:32 . m. SIN ANOMALTA MORMAL
18 Junio PISISMMRSATI 1EAA 5t 561 17 18/06/2018 §:39:02 5, m. SIN ANOMALLA NORMAL
2018 Mayo PLS1SMMASATE1E3AA 561 53 23 15/05/2018 B:45: 20 a, m. SIN ANOMALLA NOAMAL
s Abrll PISISMMRSATE IBRAA 53 513 25 180412018 %4134 8, m. SIN ANOMALLA NORMAL

Que visto lo anterior, tenemos que en el caso concreto y que nos atafie, no se pudo revisar las instalaciones
internas del inmueble en la visita técnica efectuada por la empresa el dia 1° de OCTUBRE de 2018 con
ocasioén del reclamo impetrado a la prestadora, pese a que al momento de la interposicion del reclamo se le
informo al usuario sobre la necesidad de facilitar la realizacion de las visitas técnicas y este requerimiento no
se cumplio, contrariando lo dispuesto en el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios que estipula en la
CLAUSULA DECIMA sobre las obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revision de las
instalaciones internas (...)”, asi que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de informacién comercial y a la
visita técnica antedicha se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se
encuentra anomalia, razon por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron
facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas



que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN PABLO MARULANDA
OSORIO identificado con C.C. No. 10019624 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon a JUAN PABLO
MARULANDA OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CARRERA 28 # 66 D-17 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 PABLO MARULANDA OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 818294 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230307-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230307-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LEONEL BERRIO

Matricula No 1716455

Direccion para Notificacion CR 48 C # 80- 42 MZ 2 CS 29 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2790430
Resolucion No. 230307-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230307 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LEONEL BERRIO identificado con C.C. No.
10067762, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230307 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1716455 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 48 C # 80- 42 MZ 2 CS
29 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 01 de octubre de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 145 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 5 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas, pero se dej6 la anotacion
de que se debia revisar con gedfono posible fuga interna, dicho lo anterior la Empresa procedi6é a programar
visita con gedfono pero la misma fue cancelada por solicitud del usuario de fecha 02 de octubre de 2018.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor avanzé 14 mt3, de 124 mt3 pasé a 138
mt3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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 LEONEL BERRIO identificado con
C.C. No. 10067762 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)
LEONEL BERRIO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 48 C # 80- 42 MZ 2 CS 29 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: LEONEL BERRIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1716455 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230323-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESTEBAN HERNANDEZ CAMPOS 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:

230323-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ESTEBAN HERNANDEZ CAMPOS
Matricula No 19613147

Direccion para Notificacion drestebanhc@gmail.com GALICIA ALTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2790594
Resolucion No. 230323-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230323 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ESTEBAN HERNANDEZ CAMPOS identificado
con C.C. No. 1088275081, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230323 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19613147 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CL 141 #15A-32LC 2
en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE 2018 en la que
participé el(la) sefora(a) Karen Hernandez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° P1715MMRSA97374AA el cual registra una
lectura acumulada de 96 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado
Consultorio consta de un sanitario y dos unidades odontologicas las cuales estan en buen estado

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.19613147, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2018 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley
Agosto 2018 67 mt3 49 mt3 18 mt3 3 mt3 142/94) pendiente por
facturar consumo
acumulado 15 mt3

Cobro por Diferencia de
94 mt3 67 mt3 27 mt3 42 mt3 lectura mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)

septiembre
2018

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del grupo de previa el dia 24 de septiembre de
2018 a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 15 m3 pendientes del
mes 8. Se revis6 con geodfono el dia 30 de Agosto y no existe fuga interna, se encontrd fuga en la unidad de odontologia,
en segunda visita realizada el dia 02 de OCTUBRE de 2018 se revis6 y se encontraron instalaciones internas en buen
estado sin anomalia.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19613147 por la
Empresa, respecto al periodo de septiembre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de
consumo acumulado dejado de facturar en el periodo de Agosto de 2018 la diferencia de lectura fue de 18 mt3 y solo se



cobraron por promedio 3 mt3 dejando pendiente 15 mt3, asi las cosas para el periodo de septiembre la diferencia de
lectura fue de 27 mt3 mas 15 mt3 por consumo acumulado para un total de 42 mt3, una vez verificado que las
instalaciones se encuentran en buen estado, se concluye, los mismos son producto de la utilizacién del servicio, por lo
cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESTEBAN HERNANDEZ CAMPOS
identificado con C.C. No. 1088275081 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)
ESTEBAN HERNANDEZ CAMPOS enviando citacién a Correo Electronico:, drestebanhc@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ESTEBAN HERNANDEZ CAMPOS la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613147 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230359-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230359-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA NANCY PATINO RICO

Matricula No 1674910

Direccion para Notificacion CL 101 #16- 10 CS 8 QUINTAS DE LOS ROBLES BELMONTE QUINTAS

DE LOS ROBLES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791126
Resolucion No. 230359-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230359 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA NANCY PATINO RICO identificado con C.C.
No. 42006245, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230359 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1674910 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 101 # 16- 10 CS 8 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE 2018 en la que
participé el(la) sefora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA86729AA el cual registra una lectura acumulada de 541 m3. Se visito
el predio el cual esta s6lo se le marca a la usuaria en 3 ocasiones la cual no contesta , Se anexan fotografias
del medidor.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 02 de octubre de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 541 mt3, predio se encuentra solo y no fue posible revisar las instalaciones internas
debiendo de esta manera recurrir a la informacion que reposa en nuestro sistema 5iinco, no sin antes exhortar
al usuario de la obligatoriedad que le asiste de estar presente al momento de la visita que por reclamaciones
se generen.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en los
periodos de Mayo-Junio-Julio-Agosto y septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacidon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio.

Resumen POR | Llechras BPM

Arrasire un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Service Ao Mes nActivo Lect Actual LeoiAnter Comgumo  Promedio Tipo  Dias Consumo % desv  Chussl

> m_-am— » mﬂ_EMI
ACLUEDN 2018 Agosto % 23V 0,04 SIN ANCIMALLA
ACUED: 2018 Jubio 1 474 455 19 25V ) 0,24 SIN AMNCMALIA
ACLEDL 2018 Jurio 1 455 430 25 3y 30 0,09 SIN ANCMALLA
ACUED! 2018 Mayo i 430 359 3 2V 31 0,41 5IN ANCMALIA

se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los



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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NANCY PATINO RICO
identificado con C.C. No. 42006245 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA NANCY PATINO RICO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 101 # 16- 10 CS 8 QUINTAS
DE LOS ROBLES BELMONTE 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: MARIA NANCY PATINO RICO la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1674910 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230340-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230340-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIANA ALZATE JURADO
Matricula No 1627454

Direccion para Notificacion MZ 26 CS 2 PS 1 POBLADO Il POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791089
Resolucion No. 230340-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230340 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora MARIANA ALZATE JURADO identificada con C.C. No.
1039422344, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 230340 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1627454 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 26 CS 2 en el periodo
facturados 2018-9,2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 305 m3 a 320 m3, arrojando una diferencia de lectura de 15 m3.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 320 m3 a 345 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 25 m3.

En visita realizada el 02 de OCTUBRE de 2018 se encontré6 medidor No. P1515MMRSA76224AA de 1/2” con
funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 363 m3 la cual es coherente con la reportada en
el Sistema de Informaciéon Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion, siendo pertinente resaltar que ni elequipo de medicién ni la lectura del
mismo esté trocada. "[Se revisé el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Es una
casa de 02 plantas, cada piso tiene su medidor independiente, hay un alto consumo, seria importante revisar
en calibraciéon el medidor]".

Visto lo anterior y en aras de brindar mayor tranquilidad al usuario, la Empresa considera ajustado a derecho
retirar el equipo de medida N°. P1515MMRSA76224AA para realizarle pruebas de calibracion en el laboratorio,
las cuales permitiran establecer fehacientemente el estado y funcionamiento del mismo, en este orden de
ideas, se comisiona al area de medicién de Aguas y Aguas de Pereira para cumplir tal cometido a través de la
solicitud N°. 2795656. Los costos de dicho procedimiento se asumirdn por parte de la empresa Aguas y Aguas
de Pereira.

Adicionalmente este Departamento mediante la solicitud N°. 2795730 comisioné al Departamento de
operaciones para que emitan el diagnostico técnico respecto a la baja presién de agua en el predio, pues
usuaria manifiesta que: "cuando tiene alguna llave abierta y en el pisos 2 abren también la llave a ella le
merma de inmediato el consumo”, y de ser procedente tomen las medidas que estimen pertinentes, de lo cual
el usuario queda notificado.

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 variacion
en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y 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. 3°. Este Departamento procede a informar que pese a
que en varios inmuebles de un mismo estrato habiten la misma cantidad de personas, se tiene una alta
posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, por factores tanto endégenos como
exogenos como el uso, el estado del equipo de medicién, el estado de la tuberia, entre otros.



Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y
se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIANA ALZATE JURADO
identificado con C.C. No. 1039422344 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
MARIANA ALZATE JURADO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 CS 2 PS 1 POBLADO i
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,



ordenar a: MARIANA ALZATE JURADO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1627454 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230335-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230335-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOHANA MACHADO ROA
Matricula No 395954

Direccion para Notificacion CL62#10-02 LT 151 SIMON BOLIVAR NACEDEROS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791019
Resolucion No. 230335-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230335 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOHANA MACHADO ROA identificado con C.C. No.
1078179218, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 230335 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 395954 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 62 # 10 - 02 LT 151 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Johaba Machado como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° P1715MMRSA95786AA el cual registra una lectura acumulada de
299 m3. Se reviso6 el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

NOTA USUARIA MANIFIESTA QUE DESDE QUE LE REALIZARON EL CAMBIO DEL CONTADOR LE
DEJARON FUGA EN LOS ACOPLES Y QUE NO ERA POCO EL AGUA QUE BOTABA ADEMAS APENAS LA
REPARON HACE UNOS 15 DIAS.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 395954, del predio ubicado enla CL 62 # 10
- 02 LT 151 somon bolivar nacederos, encontrandose que la Empresa generé el dia 15 de Junio de
2018, la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el
mismo dia a las 8:11 a.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura
No 44630049 del periodo de Junio de 2018 (contando con edad 3 facturas sin cancelar) y con
fecha limite de pago para el 05 de Julio del 2018, procediendo de conformidad con el articulo
140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 16 de
Julio de 2018. es decir, que el pago se realizé extemporaneamente, por lo cual se considera que
el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado
a la matricula No. 395954, por haber realizado el pago de manera extemporanea, por lo tanto, no
se procedera a reliquidar por dicho concepto.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.




por ultimo, una vez analizado el consumo del periodo de Agosto de 2018 se concluye que el mismo obedece a lo
registrado por el equipo de medida, en este caso el medidor avanzo 16 m3.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689
de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la_entidad prestadora, sin _exceder en todo caso de dos (2)

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004) celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 395954, el cual es un contrato uniforme y consensual en
concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexién se debe tener en:

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

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.

e« DIRECTIVA DE GERENCIA No. 299 del 13 de Septiembre de 2016, en su articulo cuarto numeral 4.4
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

4.4. Vencido gl plare méxima, sinque 38 confrme of pago, la Empress procederd con |2 geEnerackin
de &3 (rdenes g cone, ¥ POGEGeTE con el cobro dod procedimisnts una vez genareda la
feconedon, inclukio ef procesa ¢ desplazemiento pare efecluar el core dat servicio, habida
Cuenta que la Empress incurre an gastos oparacionales pars electuar un procedimients: legitim,
mo-siendo valida la posicidn de oposicidn pars no cobro. Por tal molve, 4 Empresa cobrard el
vakor del procedimients aungue o usuato se oponga al corle, de conformided con los Arflcuins
86, 132, v 147 de la Ley 142'de 1304

Iguaiments fa Empresa. eobrard ol valor do los coslos edministraliosloperalives cuando se
COMESONE 3 Un Coniralsla Dara gjecutar Ung ronexion yal legar & predio se encuentra gua &
SBfvicio ya fue reconectadd por personal difrents gl de 3 Emgtesa

Parégrafo 1. La Gnica circunstancia en | cus! dicho procedimisnto no s cobrand. o se acrediard en cas
da habes sido cobrado, serd cuands el usuarno moress compruabo qua efeciod Bl pago #ntes del mamanio
N quo ei gonbratisto de la Empresa lagh & su predio a reallzar e cono

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHANA MACHADO ROA
identificado con C.C. No. 1078179218 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)
JOHANA MACHADO ROA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 62 # 10 - 02 LT 151 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: JOHANA MACHADO ROA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 395954 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230393-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230393-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JAVIER ANDRéS LOAIZA RAMIREZ
Matricula No 1855352

Direccion para Notificacion javier.15.ramirez@gmail.com PUERTO CALDAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230393-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230393 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefor(a) JAVIER ANDRéS LOAIZA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 1112781872, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
230393 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1855352 Ciclo: 14 ubicada
en: CR 4 # 10- 98 CS 63 C en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-09

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

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de agosto de 2018, dando asi causal legal para suspender el servicio por presentar
atraso en el pago vy la fecha limite de pago era el 05/09/2018.

2. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el dia 07/09/2018,
el Departamento de Cartera y Facturacion, generé la orden de corte por no haberse efectuado
el pago dentro de la fecha limite, orden que fue asignada a un trabajador del Grupo de Corte y
Reconexién, reporté que se habia realizado el corte el 07/09/2018 a las 2:27 p.m.

3. En el sistema se evidencia que el usuario efectu6 pago de la factura N° 44951253
correspondiente a los 2 periodos en mora, el dia 17/09/2018, alas 8.02 a.m., es decir, diez
dias despues de haberse reportado como suspendido el servicio y el usuario manifiesta que
nunca estuvo suspendido, se solicitaron las ordenes de corte y reconexién y no encuentran
diligenciadas correctamente.

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

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en



debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL| 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO




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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ANDRéS LOAIZA
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1112781872 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) JAVIER ANDRéS LOAIZA RAMIREZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
javier.15.ramirez@gmail.com 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: JAVIER ANDRéS LOAIZA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1855352 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230373-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230373-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUCY QUICENO LOPEZ
Matricula No 423814

Direccion para Notificacién BLQ 32 APTO 105 GAMMA III

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795144
Resolucion No. 230373-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230373 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefor(a) LUCY QUICENO LOPEZ identificado con C.C. No.
42054201, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230373 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 423814 Ciclo: 13 ubicada en: BLQ 32 APTO 105 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9,2018-8

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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con la visita realizada al inmueble el dia 17 de septiembre de 2018, con el
equipo del gedéfono, se pudo constatar que presentaba fuga imperceptible, en la entrada de la
vivienda hacia el lado derecho de la alcoba, se le indicé el sitio exacto usuario para que realizara la
reparacion respectiva lo antes posibl, para evitar incremento del consumo en el préximo periodo.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afectd el consumo de
los periodos de julio, agosto y septiembre, presentando desviacion significativa y no se investigé
oportunamente la causa, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado por la fuga imperceptible que se presentd

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos afectados por la fuga, julio, agosto y
septiembre, el proximo periodo se facturard lo que registre el medidor, porque ya el usuario,

conoce la cuasa y debi6 reparar la tuberia.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -90852 detallado asi:

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




AJUSTE A LA 2018-8 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-9 408 4 8 6893 13786 -6893
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-7 408 4 11 6206 17065 -10860
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-8 408 0 0 0 -1 1
DECENA

AJUSTE A LA 2018-7 408 0 0 0 -2 2
DECENA

CONSUMO 2018-9 408 4 8 6206 12411 -6206
ACUEDUCTO

CONSUMO 2018-8 408 4 21 6206 32579 -26373
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-8 408 4 21 6893 36187 -29294
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO|  2018-7 408 4 11 6415 17642 11227
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-7 408 0 0 -5 -1 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-9 408 0 0 -2 -5 3
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCY QUICENO LOPEZ identificado con
C.C. No. 42054201 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)
LUCY QUICENO LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, BLQ 32 APTO 105 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: LUCY QUICENO LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 423814 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230380-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSA ELENA SUAREZ HERRERA 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:

230380-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ROSA ELENA SUAREZ HERRERA
Matricula No 431445

Direccion para Notificacién MZ 11 A CS 5 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2794999
Resolucion No. 230380-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230380 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora ROSA ELENA SUAREZ HERRERA identificada con C.C.
No. 42052650, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230380 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 431445 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 11 A CS 5 en el periodo facturado
2018-9

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de SEPTIEMBTRE de 2018,
el medidor registré de 713 m3 a 728 m3, arrojando una diferencia de lectura de 15 m3.

En visita realizada el 02 de OCTUBRE de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, sin fugas; sin
embargo, se observo el medidor No. P1415MMRSA44046AA de 1/2”, registrando normal con lectura de 726
m3, la cual es diferente a la reportada en el Sistema de Informacion Comercial y nos permite concluir que se
presentd una mala lectura, razon por la cual se reliquidara el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 con base en el
promedio histérico del inmueble correspondiente a 11 mt3. 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 -13100 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-9 400 0 0 -5} 0 -5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-9 400 11 15 17065 23271 -6206
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-9 400 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2018-9 400 11 15 18955 25848 -6893
NTO
ALCANTA
RILLADO




Adicionalmente, este Departamento comisiond mediante la solicitud N°. 2795761 al Departamento de
Facturacién y cartera para que proceda a actualizar la lectura de la matricula N° 431445 que tiene instalado el
medidor N°. P1415MMRSA44046AA que estd en 726 mt3.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA ELENA SUAREZ HERRERA
identificado con C.C. No. 42052650 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a ROSA ELENA
SUAREZ HERRERA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, MZ 11 A CS 5 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ROSA ELENA SUAREZ HERRERA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 431445 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230333-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIAINES GUAPACHA JIMENEZ 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:

230333-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GLORIA INES GUAPACHA JIMENEZ
Matricula No 19606179
Direccion para Notificacion LT 2 GALICIA ALTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791047
Resolucion No. 230333-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230333 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GLORIA INES GUAPACHA JIMENEZ identificado
con C.C. No. 25000251, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 230333 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19606179 Ciclo: 14 ubicada en: LT 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE
2018 en la que participo el(la) sefiora(a) Gloria Guapacha como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA106229AA el cual registra una lectura acumulada de 39 m3. Se revisé el predio el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado, en el periodo de septiembre no fue posible
reportar la lectura respectiva, al no encontrar el medidor de facil acceso, se reporté la novedad
Servicio Directo, predio habitado por tres personas, la lectura actual es de 39 m3.

Por consiguiente, se accede a modificar los 23 m3, facturados por promedio de acuerdo a los
usuarios que se encuentran en las mismas circunstanias, y los modifica a 10 m3.

Se reporta la novedad al Grupo de Facturacion para que le hagan seguimiento a la lectura de este
medidor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20164 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO| 2018-9 400 10 23 15514 35682 -20168
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2018-9 400 0 0 0 -4 4
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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA INES GUAPACHA JIMENEZ
identificado con C.C. No. 25000251 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)
GLORIA INES GUAPACHA JIMENEZ enviando citacion a Direccidon de Notificacion:, LT 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GLORIA INES GUAPACHA JIMENEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19606179 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230324-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230324-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALBERTO RODRIGUEZ FLOREZ
Matricula No 19541957

Direccion para Notificacion CR 15 #160 - 11 PS 2 ESPERANZA - GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791084
Resolucion No. 230324-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230324 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior ALBERTO RODRIGUEZ FLOREZ identificado con C.C. No.
10066629, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230324 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19541957 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 15# 160 - 11 PS 2 en
el periodo facturado 2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 411 m3 a 431 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3.

En visita realizada el 02 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1315MMCEL40449AA de 1/2”, en
buen estado y registrando normal, con lectura de 435 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 revis6 el predio no hay fugas, las instalaciones se encuentran en buen estado,
habita el inmueble 01 persona.

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 variacion
en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y 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 anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que se concluye que fueron registrados por el
aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de
1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO RODRIGUEZ FLOREZ
identificado con C.C. No. 10066629 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
ALBERTO RODRIGUEZ FLOREZ enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:;, CR 15 # 160 - 11 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALBERTO RODRIGUEZ FLOREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19541957 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230355-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230355-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario HOLMES CORREA SALAZAR
Matricula No 1857986

Direccion para Notificacion CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 8 PUEBLITO CAFETERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2791109
Resolucion No. 230355-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230355 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) HOLMES CORREA SALAZAR identificado con C.C.
No. 10074987, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230355 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1857986 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 8
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE OCTUBRE DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Mary Luz Paez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° 1115MMCCA18862AA el cual registra una lectura acumulada de
1428 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

NOTA viven 4 personas las cuales ocuparon el predio hace tan sélo 4 dias.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No.1857986, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2018 actual anterior Facturado

Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley
Agosto 2018 | 1377 mt3 1283 mt3 94 mt3 15 mt3 142/94) pendiente por
facturar consumo
acumulado 79 mt3

Cobro por Diferencia de
1413 mt3 1377 mt3 36 mt3 115 mt3 lectura mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)

septiembre
2018

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del grupo de previa el dia 25 de septiembre de
2018 a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 79 m3 pendientes del
mes 8, se realizaron dos visitas técnicas y no se pudo revisar por predio desocupado, en revision de previa encontrd, 4
personas, ocupado hace 4 dias. predio sin fugas., en segunda visita realizada el dia 02 de OCTUBRE de 2018 se revis6
y no se encontraron dafos de agua, todas las instalaciones del predio estan en perfecto estado sin fugas, sin anomalias.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 342907 por la Empresa,
respecto al periodo de septiembre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo
acumulado dejado de facturar en el periodo de Agosto de 2018 la diferencia de lectura fue de 94 mt3 y solo se cobraron



por promedio 15 mt3 dejando pendiente 79 mt3, asi las cosas para el periodo de septiembre la diferencia de lectura
fue de 36 mt3 mas 79 mt3 por consumo acumulado para un total de 115 mt3, una vez verificado que las instalaciones se
encuentran en buen estado, se concluye, los mismos son producto de la utilizacién del servicio, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HOLMES CORREA SALAZAR
identificado con C.C. No. 10074987 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)
HOLMES CORREA SALAZAR enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 30 # 93- 50 MZ 3 CS 8
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: HOLMES CORREA SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1857986 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230386-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230386-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIO ZULEIK MONTOYA BERMUDEZ
Matricula No 1610757

Direccion para Notificacion CRA 37 A #35-26 VILLA VERDE VILLA VERDE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795005
Resolucion No. 230386-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230386 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIO ZULEIK MONTOYA BERMUDEZ identificado
con C.C. No. 4370596, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230386 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1610757 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 26 CS 20 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 288 m3 a 334 m3, arrojando una diferencia de lectura de 46 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo facturd el promedio equivalente a 16 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacion
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 30 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 334 m3 a 375 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 41 m3 que sumado a los 30 m3 pendientes por facturar de AGOSTO de 2018, da como resultado
71 m3.

En visita realizada el 2 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. P1615MMRSA84324AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 392 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y se
llamo al usuario, pero no contesto el teléfono.

En el caso concreto y que nos atafe, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 2 de
OCTUBRE de 2018, pese a que al momento de la interposicion del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
gue el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon 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.

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

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




Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de SEPTIEMBRE 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIO ZULEIK MONTOYA
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 4370596 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)
MARIO ZULEIK MONTOYA BERMUDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CRA 37 A # 35-26
VILLA VERDE 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: MARIO ZULEIK MONTOYA BERMUDEZ la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1610757 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 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: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230360-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230360-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DANIEL GARCIA

Matricula No 1545508

Direccion para Notificacion CR 28 # 92- 10 MZ 4 CS 8 LA CORALINA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2794993
Resolucion No. 230360-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230360 de 1 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior DANIEL GARCIA identificado con C.C. No. 80277537,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 230360 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1545508 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 28 # 92- 10 MZ 4 CS 8 en los periodos
facturados 2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de JUNIO de 2018 el medidor
registré de 2012 m3 a 2033 m3, arrojando una diferencia de lectura de 21 m3.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registr6 de 2033 m3 a 2061 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 28 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré6 de 2061 m3 a 2097 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 36 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 2097 m3 a 2127 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 30 m3.

En visita realizada el 02 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. 0915MMCAF88418AA de 1/2”, en
buen estado y con funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 2136 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 medicion, ademas; en el predio habitan 04 personas. En la
revision del inmueble también se encontré una fuga visible en tanque de reserva por rebose, dicha fuga es
responsabilidad del usuario. 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 uUnica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales gue generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo
registrado en el medidor ajustandose a lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANIEL GARCIA identificado con
C.C. No. 80277537 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
DANIEL GARCIA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 28 # 92- 10 MZ 4 CS 8 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: DANIEL GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1545508 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230434-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230434-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA ARIAS LPEZ
Matricula No 1652544

Direccion para Notificacion bosquesdecantabria@hotmail.com GAMMA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230434-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230434 de 2 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

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 relacién 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 informaciéon 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 informacion calificada como secreta o
reservada por la ley y se cumplan los requisitos y condiciones que sefale 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 sefialado 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 peticidn en los servicios publicos domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presenté a su nombre la solicitud (...) SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando no coincida la condiciéon 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 relacion
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 condicion 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 legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién son los suscritores, usuarios, 0 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 0 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 aplicaciéon al debido proceso vy a los principios rectores de la
funciéon administrativa.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) senior(a) DIANA ARIAS identificado con C.C. No.
24695972, obrando en calidad de Representante Legal de la CONJUNTO RESIDENCIAL
BOSQUES DE CANTABRIA P.H. present6é RECLAMO No. 230434 consistente en: SUBSIDIOS Y
CONTRIBUCIONES de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1652544 y el documento que adjuntd para acreditar la calidad de Representante no cumple
los requisitos exigidos, por la Empresa, se requiere que acredite la calidad para actuar frente al
Suscriptor, para toda reclamacién con el documento actualizado, con un término no superior
a 30 dias, y la respectiva fotocopia de la cédula de ciudadania, y el documento que anex6 al
radicado de la pagina web N°6173, no es legible y no permite visualizar la fecha de expedicién del
documento, e igualmente para atender su reclamacion, se requiere que adjunte el certificado de
estratificacion expedido por Planeacion Municipal, del Conjunto Residencial que representa,
actualizado, por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de economia y celeridad
consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el
articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita completar la peticion suministrando los
documentos requeridos y relacionando el numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le
otorga un término de DIEZ (10) DIAS Una vez completada la informacion la Empresa procedera a
radicar nuevamente el reclamo con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos.
Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo solicitado se procederda a archivar el
expediente.

De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe presentar la
debida legitimacion actualizada y la fotocopia de la cédula, documentos sin el cual no se le
atenderan los reclamaciones o recursos presentados por usted.

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 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.

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.S. E.S.P. .

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la reclamaciéon presentada por la sefiora DIANA ARIAS
identificado con C.C. No. 24695972 en calidad de Representante de la CONJUNTO RESIDENCIAL
BOSQUES DE CANTABRIA P.H por concepto de SUBSIDIOS Y CONTRIBUCIONES de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1652544, desde Febrero de 2017 a
la fecha, de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) DIANA ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV
30.DE.AGOSTO # 68 - 125 A.COMUN CONJUNTO RESIDENCIAL BOSQUES DE CANTABRIA
P.H vy al correo electrénico: bosquesdecantabria@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o0. Solicitar a la sefiora DIANA ARIAS completar la informacidn consistente en la
presentacion de los documentos de legitimacion de la persona juridica de la copropiedad, 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. Pasado ese término sin que se obtenga
respuesta se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230411-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230411-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario YESSENIA AGUIRRE CASTRILON
Matricula No 479386

Direccion para Notificacién CR 27 # 66- 70 CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795184
Resolucion No. 230411-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230411 de 2 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) YESSENIA AGUIRRE CASTRILON identificado con
C.C. No. 42144164, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230411 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 479386 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 27 # 66- 70 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de JULIO de 2018 el medidor
registré de 572 m3 a 624 m3, arrojando una diferencia de lectura de 52 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 12 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 40 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré6 de 624 m3 a 638 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 14 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 638 m3 a 650 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 12 m3 que sumado a los 40 m3 pendientes por facturar de JULIO de 2018, da como resultado 52
m3.

En visita realizada el 3 de OCTUBRE de 2018 se encontré6 medidor No. P1315MMCEL38307AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 656 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas, se observd que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior, los
consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida, y se facturd por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,



en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YESSENIA AGUIRRE CASTRILON
identificado con C.C. No. 42144164 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)
YESSENIA AGUIRRE CASTRILON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 27 # 66- 70 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: YESSENIA AGUIRRE CASTRILON la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 479386 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230429-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230429-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario OMAR CASTRO OCAMPO
Matricula No 118463

Direccion para Notificacién CR 11 #6 E - 27 KENNEDY KENNEDY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795279
Resolucion No. 230429-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230429 de 2 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) OMAR CASTRO OCAMPO identificado con C.C. No.
10142901, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230429 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 118463 Ciclo: 8 ubicada en: CR 16 BIS # 8- 73 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE OCTUBRE DE
2018 por personal del Departamento de Servicio al Cliente 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° AP1315MMCAF32134AA el cual registra una lectura
acumulada de 239 m3, se encuentra desocupado, se logr6 tomar lectura y verificar el
funcionamiento del medidor. MEDIDOR NO SE ENCUENTRA FRENADO, NO HAY
APROVECHAMIENTO DEL SERVICIO.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo
de SEPTIEMBRE de 2018 no se present6 diferencia de lectura del medidor, frente al periodo
anterior (239 M3) pero el lector reportd en el sistema la novedad de cerrado no hay llaves, es decir
no fue posible acceder al medidor, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio
equivalente a 8 m3, més los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectu6 un
cobro indebido durante el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, razdn por la cual se procede a
reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos
fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -44351 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Lig. Fact. Fact.
AJUSTE ALA| 2018-9 414 0 0 -2 0 -2
DECENA
VERTIMIENTO| 2018-9 414 0 8 0 13786 -13786
ALCANTARILLADO




CONSUMO| 2018-9 414 0 8 0 12411 -12411
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2018-9 414 0 8 0 9553 -9553
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2018-9 414 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2018-9 414 0 8 0 8601 -8601
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAR CASTRO OCAMPO identificado
con C.C. No. 10142901 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)
OMAR CASTRO OCAMPO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 11 # 6 E - 27 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: OMAR CASTRO OCAMPO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 118463 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230418-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230418-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FABIO RESTREPO
Matricula No 402784

Direccion para Notificacién MZ 3 LT 4 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795248
Resolucion No. 230418-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230418 de 2 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior FABIO RESTREPO identificado con C.C. No. 10219201,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 230418 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 402784 Ciclo: 13 ubicada en la direcciéon: MZ 3 LT 4 en el periodo facturado 2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 1338 m3 a 1357 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19 m3.

En visita realizada el 03 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. 1215MMCMX20598AA de 1/2”, en
buen estado y registrando normal, con lectura de 1364 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 revis6 el predio no hay fugas, las instalaciones se encuentran en buen estado,
habitan el inmueble 03 personas.

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 variacion
en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y 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 anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que se concluye que fueron registrados por el
aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de
1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO RESTREPO identificado con
C.C. No. 10219201 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 FABIO
RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 3 LT 4 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidén no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FABIO RESTREPO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 402784 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 230430-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230430-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DARIO BRITO RIVERA
Matricula No 473314

Direccion para Notificacién CL 66 BIS # 25- 27 CUBA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2795266
Resolucion No. 230430-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230430 de 2 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior DARIO BRITO RIVERA identificado con C.C. No. 10080519,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230430 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 473314 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 66 BIS # 25- 27 CUBA en el periodo facturado
2018-9.

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

Que con ocasién del reclamo, se realizé revisién técnica al inmueble el dia 3 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 encontrd lo siguiente:{Se revisd sanitarios, llaves y no existen fugas]’, el equipo de
medida N° 0815MMCCA81861AA esta en buen estado y con un funcionamiento normal desvirtuando
inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como del equipo de medicidn, el medidor registra una
lectura acumulada de 2004m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de informacion comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la Empresa en el
periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 24m3,
avanzé de 1969m3 a 1993m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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
SEPTIEMBRE DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

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 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 _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacidon 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, segtn dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DARIO BRITO RIVERA identificado
con C.C. No. 10080519 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior DARIO
BRITO RIVERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 66 BIS # 25- 27 CUBA haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DARIO BRITO RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 473314 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 230452-52 de 3 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230452-52
Resolucion No

3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 16 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANA MARIA CIRO QUINTERO
Matricula No 19608004

Direccion para Notificacion CRA 7 # 18- 21 EDIFICIO ANTIONIO CORREA OFIC 410 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230452-52

DE: 3 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230452 de 3 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ANA MARIA CIRO QUINTERO identificado con C.C.
No. 42111133, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230452 consistente en: COBRO POR
RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19608004 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CARRERA 13 BIS # 122-60 TORRE 1 APTO 508 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 19608004, del predio ubicado en la

CARRERA 13 BIS # 122-60 TORRE 1 APTO 508, encontrandose que la Empresa generé el dia 07 de
septiembre de 2018, la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion
visité el inmueble el mismo dia a las 10:32 a.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en
el pago en la factura No 44951925 del periodo de agosto de 2018 (contando con edad 2
facturas sin cancelar) y con fecha limite de pago para el 05 de septiembre del 2018,

procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 10 de
septiembre de 2018 a las 7:51 a.m. es decir, que el pago se realiz6 extemporaneamente, por lo
cual se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado
a la matricula No. 19608004, por haber realizado el pago de manera extemporanea, por lo tanto,
no se procedera a reliquidar por dicho concepto.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689
de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)
periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y




el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004) celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 19608004, el cual es un contrato uniforme y consensual en
concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexién se debe tener en:

¢ Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 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.

« DIRECTIVA DE GERENCIA No. 299 del 13 de Septiembre de 2016, en su articulo cuarto numeral 4.4
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

4.4. Vencido ¢l plaze maximo, sn qud 38 confrme of pago, la Empress procedard con |3 genaracka
de a3 Oidenes de corle, y procederd con el cobro did procedimienic una vez genarada la
recongon, inclukdo e proceso db- desplazemients pameefechuar o core dal servicia habeda
I.‘..'.Jf_'-'".’!’.'l que la Empress incurre en gastos operacionales pars alectuar un precedimiento legitime,
fo-siendo valida b posicién de oposicidn pare no cobro. Por tal molivo, |2 Empresa cobrard e
valor del procedimienio aunque o usuario se opanga al core, do sonformided con los Artlcifos
B, 132, v 47 do la Ley 142 da 1904

lguaimento fa Empresa cobiard ol valor do los coslos edministrativosioperalivos cuando sa
COMUSIGNE 8 un coniraBisla Dars elecutar una reconaxitn y-al legar & predio se encusntra qua &
sirvicio ya fue reconectadd por personal diferents gl o 3 Emoteta

Parégrafo 1: La Gnica cireunstancia en | cua! dicho procedimiento o #9 cobrard, o s acrediar en cas

Oa haber sido cobrado, serd cuanda el usuano marcss comoruobia Gua gfechud ol pago antes del momanto
00 quo el conbratisio de ln Emprtse fegh & su predio a realizar & com

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 E.S.P.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA MARIA CIRO QUINTERO
identificado con C.C. No. 42111133 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA 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) ANA
MARIA CIRO QUINTERO enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:;, CRA 7 # 18- 21 EDIFICIO
ANTIONIO CORREA OFIC 410 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: ANA MARIA CIRO QUINTERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608004 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



