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. 6167-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) gerardo betancur 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:

6167-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario gerardo betancur
Matricula No 573394

Direccion para Notificacion gerardobetancur@yahoo.com 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



PEREIRA, 12 DE OCTUBRE DE 2018

Senior (a):

gerardo betancur

gerardobetancur@yahoo.com - MEJIA ROBLEDO
Teléfono: 9

PEREIRA

Radicacion: No. 6167 Radicado el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matricula: 573394
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SE TRATA DE UN CAMBIO SOLO EN EL NUMERO DEL
APARTAMENTO PARA LA ENTREGA DE LA CORRESPONDIENTE FACTURA. GRACIAS

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

En atencién a su Derecho de peticién radicado el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante el cual solicita se agregue a la
direccion de entrega de la facturacién que se realicé en el apto 302, al respecto este Departamento se permite precisar lo
siguiente:

Consultado el sistema de Informacién comercial de la Empresa respecto de la matricula de la referencia corresponde a
un inmueble localizado en CR 17 Bis # 19B- 38 cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA55125AA el cual registra una lectura acumulada
en el sistema de 52 m3.

Considera la Empresa entonces pertinente agregar en la direccion el nimero de apto 302, quedando dicha solicitud
radicada con la OT No. 2801872 y esta se corregira para el siguiente periodo de facturacion.

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 presentada por el (la) sefior (a) gerardo betancur, identificado con C.C. No
4390983 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) gerardo betancur enviando citacién a
Direccién de Notificacion: gerardobetancur@yahoo.com - MEJIA ROBLEDO haciéndole entrega de una copia
de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la 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 12 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6176-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) SERGIO FERNANDO PIREROS MARIN y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6176-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario SERGIO FERNANDO PIREROS MARIN
Matricula No 19617110

Direccion para Notificacion Sergiopinerosmarin@gmail.com SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 12 DE OCTUBRE DE 2018

Senior (a):

SERGIO FERNANDO PIREROS MARIN
Sergiopinerosmarin@gmail.com - SAN JOAQUIN
Teléfono: 3045279709

PEREIRA

Radicacion: No. 6176 Radicado el 9 DE OCTUBRE DE 2018
Matricula: 19617110 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: ME HA LLAMADO LA ATENCISN EL HECHO DE QUE EL
PRIMER SERVICIO SERALADO TENGA UN MAYOR VALOR POR UNIDAD QUE EL SEGUNDO, ESTO ES,
EL 11,07 %, CUANDO LO NORMAL EN EL PAiS ES QUE EL VALOR DEL SERVICIO POR UNIDAD DE
VERTIMIENTO EN ALCANTARILLADO SEA DE, APROXIMADAMENTE, EL 60 % DEL VALOR DE METRO
CuBICO DE AGUA POTABLE. AC4 EST4 AL REVéS.

CON BASE EN LO ANTERIOR, RESPETUOSAMENTE ME PERMITO SOLICITAR SE ME EXPLIQUE LA
RAZA6N DE TAL DIFERENCIA, PORQUE MULTIPLICADA POR LOS METROS CONSUMIDOS
NORMALMENTE SE PRESENTA UN INJUSTO INCREMENTO QUE AFECTA MI BOLSILLO

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

En atencion al escrito petitorio radicado el dia 9 de octubre de 2018 en el cual el usuario solicita que se le
explique la razon de la diferencia entre el cobro del metro cubico del acueducto y del alcantarillado,
comedidamente se le informa lo siguiente:

En primera medida, se aclara que la tarifa es el sistema de precios que permite el cobro de los servicios
publicos domiciliarios, asi, de acuerdo con los preceptos contenidos en el articulo 87 de la Ley 142 de 1994,
la definicion del régimen tarifario debera orientarse por los criterios de Eficiencia Econémica, Neutralidad,
Solidaridad y Redistribucion, Suficiencia Financiera, Simplicidad, Transparencia e Integralidad; donde los
criterios de eficiencia y suficiencia financiera tendran prioridad en la definicion del régimen tarifario
(Articulo 87.7).

Estos criterios se encuentran consignados en la reglamentacién que al respecto ha adoptado la Comision
Reguladora de Agua Potable y Saneamiento Basico, en el desarrollo la metodologia para determinar los costos
econdmicos de prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado.

Aguas y Aguas de Pereira estd sometida a la regulacién tarifaria que defina la CRA, por lo cual, las tarifas
aplicadas actualmente por la empresa, se encuentran calculadas a partir de la metodologia de la Res. CRA
688 de 2014 (modificada y actualizada en la resolucion CRA 735 de 2015), dicha resolucién, presenta las
formulas tarifarias para el célculo del Costos Medios de Administracion (CMA), Costo Medio de Operacién
(CMO), Costo Medio de Inversién (CMI) y Costo Medio de Tasas Ambientales (CMT), los cuales, permiten la
recuperacién via tarifas de todos los costos de administraciéon, operacion e inversiones del prestador, en
concordancia con el articulo 87.4 de la Ley 142 de 1994, que define el criterio de Suficiencia Financiera como
aquel que garantiza la recuperacién de los costos de operacién y mantenimiento, la expansion y reposicién de
los sistemas, y la remuneracién adecuada del patrimonio de la entidad.



Recupera Costos
Administrativos y Comerciales

Recupera Costos Operativos

" CARGO POR m $ Recupera Plan de Inversiones
2 p— a 10 Afios [2016-2025) (*)

CONSUMO

Recupera Costos Tasas
Ambientales

Para los costos de inversidn, la mencionada resolucion (688 de 2014) ,en sus articulos del 43 al 53,
reglamenta la metodologia de calculo del CMI, el cual, permitira recuperar al prestador via tarifas, la
depreciacién y rentabilidad de los activos actuales (Base de capital regulada - BCR) y lo incluidos en el plan de
inversiones (POIR) del prestador.

Las tarifas resultantes de la metodologia anterior, empezaron a aplicar a partir del 1 de Julio de 2016, y cuya
aprobacion por parte de la Junta Directiva de Aguas y Aguas de Pereira, se dio en la Directiva No. 030 del 10
de junio de 2016.

El estudio tarifario realizado para Aguas y Aguas de Pereira, bajo aplicacion de la metodologia tarifaria
establecida en la Res. CRA 688 de 2014 (modificada en la Res. CRA 735 de 2015), y a manera de ejemplo, se
expondra los resultados para el afo 2014, en el cual dio los siguientes resultados para la empresa:

Tabla No. 1: Resultados Costos Medios ($ Dic/2014)

Costo Medio Acueducto Alcantarillado
CMA $8.214 $4.433
cc $1.303 $1.550
CMO $691 $247
CMI $607 $1.249
CMT $4 $54

Como se observa, a precios de 2014, el cargo por consumo del servicio de alcantarillado dio un total de
$1.550/m3 y el de acueducto un total de $1.303/m3, por lo cual, bajo aplicacién de las formulas tarifarias, el
cargo por consumo de alcantarillado resulté ser un 19% superior al de acueducto. Este porcentaje superior, se
explica en gran medida por el valor obtenido de CMI, el cual, es un superior en $642/m3 al obtenido para el
servicio de acueducto.

La justificacién del mayor valor de CMI de alcantarillado respecto al de acueducto, esta dada en el hecho que
de acuerdo a la metodologia de célculo del CMI, contenida en los articulos del 43 al 53 de la Res. CRA 688
(con modificacién en la Res. CRA 735 de 2015), el servicio de alcantarillado tiene una mayor Base de Capital
Regulada del afio 0 (BCRy) que corresponde al valor por cobrar de los activos del plan de inversiones de la
Resolucién 287 de 2004 y el Plan de Obras e Inversiones Regulado (POIR) 2016-2025, que sumados los dos
conforman el Costo de Inversion (Cl) de cada afo.



La BCR 0, esta conformada por todas las inversiones que se realizaron del 2004 al 2015, que para el caso de
alcantarillado comprendieron todas las obras de colectores, interceptores, renovacion de redes e inicio del
tinel trasvase, obras que garantizan la recoleccién de aguas residuales para el futuro tratamiento en la PTAR.

Tabla No. 2: Base de Capital Regulada Afio 0 ($ Dic/2014)

Servicio BCRO

Acueducto 53.315.065.722

Alcantarillado 152.080.297.676

El POIR, lo conforma el plan de inversiones 2016-2025, que comprende el resto de colectores e interceptores,
el tunel trasvase, el saneamiento de Galicia y el pretratamiento y tratamiento primario, cuyos grandes
componentes son:

Tabla No. 3: POIR Alcantarillado ($ Dic/2014)

Actividad Obras Valor ($SMill)
., Reposicién Redes 33.391
Recoleccion -
Colector Egoya 21.666
Interceptores 27.606
Redes Emisario 5.273
Transporte - .
Saneamiento Galicia 636
Terrenos 745
. Bombeo Galicia 6.843
Tratamiento
PTAR 63.090
TOTAL POIR ALCANTARILLADO 159.250

Con la BCRO y el POIR, se calcula el Costo de Inversion de cada afo de proyeccion, aplicando la siguiente
formula:

Cliacal = (di,acal) + (r = BECRi — 1, acal) + RentTerrenos

Luego con el Costo de Inversién de cada afo y la proyeccién de la demanda para esos mismos anos, se
calcula el Costo Medio de Inversién, asi:

Tabla No. 3: Calculo Costo Medio de Inversion ($ Dic/2014)



. Costo de la Inversion (Cl) (1) Consumo Anual (CCP)
ANO " :
Acueducto Alcantarillado Acueducto Alcantarillado

Afo 1 9.458.346.453 24.468.252.703 24.036.284 21.416.161
Ao 2 9.588.740.767 24.512.739.728 23.725.363 21.265.110
Afo 3 10.168.002.750 24.576.353.319 23.480.304 21.171.962
Afo 4 11.991.029.813 25.538.211.323 23.267.693 21.106.802
Ao 5 13.460.993.705 25.840.836.925 23.080.389 21.063.463
Ao 6 16.528.010.371 27.331.693.384 22.968.358 21.033.809
Afo 7 18.288.591.749 27.613.392.675 22.873.630 20.965.104
Afo 8 20.997.285.369 29.326.284.273 22.793.382 20.909.593
Ao 9 23.399.408.594 30.134.238.161 22.725.427 20.865.272
Ao 10 24.944.404.598 32.096.314.864 22.668.034 20.830.558
VPN $79.076.677.564| $147.378.591.827 130.175.366 117.977.020
CMI ($/M3): (VPN CI / VPN CCP) - 607 1.249

(1): Incluye la BCRO

En éste orden y de acuerdo con la ilustracion anterior, es que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira SA ESP, ha establecido el incremento en la facturacién del vertimiento, siento entonces pertinente
enmarcar los fundamentos juridicos base del incremento en la tarifa de vertimientos, asi:

v' Ley 142 de 1994 (Articulos 73, 88, 125)
v" Resoluciones CRA 688 de 2014 y 735 de 2015

v Directiva No. 030 de 2016, de la Junta Directiva de Aguas y Aguas de Pereira, quien es la entidad
tarifaria local (Resolucion CRA 151 de 2001 Articulo 1.2.1.1.).

v" Por ser la Junta Directiva la entidad tarifaria local, es quien aprueba las tarifas a aplicar en la ciudad,
enmarcadas en la normatividad emitida por la Comisién Reguladora de Agua Potable y Saneamiento
Bésico y donde las funciones de vigilancia y control al cumplimiento de dichas normativas la ejerce la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Asi las cosas, se espera haber dado claridad de que no se trata de un sobrecosto de los vertimientos
injustificados, sino, que trata del sistema tarifario establecido y aplicado bajo los lineamientos juridicos que
enmarcan la prestacion de los servicio publicos domiciliarios, sin que de ello se pueda desprender un cobro
ilegal, por lo tanto, no se procedera a realizar ninguna accién tendiente a la devolucion de dichos costos
deprecada.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) SERGIO FERNANDO PIREROS
MARIN, identificado con C.C. No 10032503 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) SERGIO FERNANDO PIAEROS MARIN
enviando citacion a Direccién de Notificacion: Sergiopinerosmarin@gmail.com - SAN JOAQUIN haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los
articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la 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 12 DE OCTUBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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 Resoluciéon No. 6178-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) MAURICIO RESTREPO 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:

6178-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MAURICIO RESTREPO

Matricula No 19610277

Direccion para Notificacion CR 46 # 78 - 70 CRS ENTREVERDE CAMPAMENTO OBRA HACIENDA

CUBA 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



PEREIRA, 12 DE OCTUBRE DE 2018

Sefior (a):

MAURICIO RESTREPO

CR 46 # 78 - 70 CRS ENTREVERDE CAMPAMENTO OBRA HACIENDA CUBA - HACIENDA
CUBA

Teléfono: 3148819984

PEREIRA

Radicacion: No. 6178 Radicado el 11 DE OCTUBRE DE 2018
Matricula: 19610277 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITA SE LE INFORME SOBRE SOLICITUD DEL
15/08/2018 RADICADA CON EL #2770090 YA QUE A LA FECHA NO HAN RECIBIDO NINGUNA
RESPUESTA NI VISITA A LA OBRA PARA ATENDER DICHA SOLICITUD. EN LA CUAL SOLICITA
VERIFICAR SI LA CONEXION DE LA PROVISIONAL DE LA MATRICULA 19610277 ESTA CONECTADA AL
SERVICIO DE LA EMPRESA AGUAS Y NO AL ACUEDUCTO RURAL DE LA VEREDA. FOLIOS:1

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

En atencion a la peticion radicada el 11 DE OCTUBRE DE 2018, este Departamento le informa que
personal del Departamento de Control de Perdidas no Técnicas, efectud revisién técnica el dia 11
de octubre de 2018, y se encontrd instalado en la acometida de acueducto el medidor N°
P1715MMRSA107671AA, el cual registraba una lectura acumulada de 12 m3 y se determind que
este inmueble (SALA DE VENTAS MIRADOR DE LLANO GRANDE) se abastece de agua potable
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira.

Se solicit6é al Grupo de Medicion grabar el respectivo numero de medidor a la matricula 19610277.

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) senor (a) MAURICIO
RESTREPO, identificado con C.C. No 75086749 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MAURICIO RESTREPO enviando
citacion a Direccion de Notificacion: CR 46 # 78 - 70 CRS ENTREVERDE CAMPAMENTO OBRA
HACIENDA CUBA - HACIENDA CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma. De no



lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 12 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 Resolucion No. 6175-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CORPORACION AUTONOMA REGIONAL
DE RISARAL C.A.R.D.E.R y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda la presente notificacion por
aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6175-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE RISARAL C.A.R.D.E.R
Matricula No 1467208

Direccion para Notificacion ajgarcia@carder.gov.co POR AV DE LAS AMERICAS

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 12 DE OCTUBRE DE 2018

Senior (a):

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE RISARAL C.A.R.D.E.R
ajgarcia@carder.gov.co - POR AV DE LAS AMERICAS

Teléfono: 0

PEREIRA

Radicacion: No. 6175 Radicado el 9 DE OCTUBRE DE 2018
Matricula: 1467208
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: POR FAVOR MODIFICAR NUESTROS DATOS DE
DIRECCION DE LA SIGUIENTE MANERA: AVENIDA SUR NO 46-40 PARA QUE LA ENTREGA SEA
OPORTUNA

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

En atencién a su Derecho de peticion radicado el 09 DE OCTUBRE DE 2018, mediante el cual solicita se agregue a la
direccion numero de Nomenclatura 46-40, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

Consultado el sistema de Informacién comercial de la Empresa respecto de la matricula de la referencia corresponde a
un inmueble localizado en la VIA AV.SUR.CON.LA.CARDER cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 0940MMCELOO036AA el cual registra una
lectura acumulada en el sistema de 12782 m3.

Considera la Empresa entonces pertinente agregar en la direccién el nUmero 46-40 para la oportuna entrega de la
facturacién, quedando dicha solicitud radicada con la OT No. 2801877 y esta se corregira para el siguiente periodo de
facturacion.

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 presentada por el (la) sefior (a) CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE
RISARAL C.A.R.D.E.R, identificado con C.C. No 891410354-4 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CORPORACION AUTONOMA REGIONAL
DE RISARAL C.A.R.D.E.R enviando citacién a Direccion de Notificacion: ajgarcia@carder.gov.co - POR AV
DE LAS AMERICAS haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: C-6586

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18348-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ DARY LADINO TREJOS 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18348-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230058 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ DARY LADINO TREJOS

Identificacion del Peticionario 29612884

Matricula No. 1777432

Direccion para Notificacion CR 11 #74 - 52 VIA AL AEROPUERTO LA LIBERTAD

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. 2796673
Resolucion No. 18348-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18348 DE 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230058 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que la sefiora LUZ DARY LADINO TREJOS, identificada con cédula de ciudadania No. 29612884 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230058-52 de 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1777432 Ciclo 6, ubicada en la direccion MZ 2 CS 17 PS 3, Barrio SEC A CIUDELA DEL CAFE
en los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Que la recurrente por escrito presentado el dia 28 de SEPTIEMBRE de 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision asi: “/No estoy de acuerdo
con el valor por el cual llegd las facturas de agua, porque solo viven 03 personas que no permanecen alli. No
se encontraron fugas, solicito nueva revision y solucién del problema], ademas solicita: Se modifique la
decisién tomada en la resolucién 230058-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de FEBRERO de 2018 el
medidor registré de 700 m3 a 736 m3, arrojando una diferencia de lectura de 36 m3.

Para el periodo de MARZO de 2018 la lectura se mantuvo en 736 m3 debido a que el medidor no se pudo leer
(CERRADO NO HAY LLAVES), por lo cual la empresa facturé por promedio 20 m3 de conformidad con lo
dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Para el periodo de ABRIL de 2018 la lectura se mantuvo en 736 m3 debido a que el medidor no se pudo leer
(CERRADO NO HAY LLAVES), por lo cual la empresa facturé por promedio 21 m3 de conformidad con lo
dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Para el periodo de MAYO de 2018 la lectura se mantuvo en 736 m3 debido a que el medidor no se pudo leer
(CERRADO NO HAY LLAVES), por lo cual la empresa facturé por promedio 22 m3 de conformidad con lo
dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de JUNIO de 2018, el medidor
registr6 de 736 m3 a 966 m3, arrojando una diferencia de lectura de 230 m3. No obstante lo anterior, la
Empresa procedid a descontar los 63 m3 facturados por promedio en los periodos de MARZO, ABRIL y MAYO
de 2018, de modo que ya no se factura 230 m3 que efectivamente se utilizaron en el predio objeto de estudio,
sino que se facturan 167 m3, ya que de los 230 m3 utilizados ya se le habia facturado al usuario 63 m3. Sin
embargo, la Empresa sélo facturé el promedio equivalente a 23 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 144 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “[Predio
ocupado por 05 personas. Se ajustan consumos de meses anteriores. Se notifica por que no se pudo leer]’.

Para el periodo de JULIO de 2018, el medidor registré de 966 m3 a 990 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 24 m3.

Para el periodo de AGOSTO de 2018 la lectura se mantuvo en 990 m3 debido a que el medidor no se pudo
leer (CERRADO NO HAY LLAVES), por lo cual la empresa facturé por promedio 24 m3 de conformidad con lo
dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que sumado a los 144 m3 pendientes por facturar del
periodo de JUNIO de 2018 da como resultado 168 m3. Sin embargo, la Empresa sélo factur6 88 m3. Ademas
se registra la siguiente observacién: ‘[Se cobran 88 m3 incluidos 24 m3 promedio de este mes que no se pudo
leer. Quedando pendientes 80 m3 del mes 6. Se envid gedfono y no se encontrd dario interno.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 990 m3 a 1047 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 57 m3, que sumado a los 80 m3 pendientes por facturar del periodo de AGOSTO de 2018 da
como resultado 137 m3. No obstante lo anterior, la Empresa procedié a descontar los 24 m3 facturados por
promedio en el periodo de AGOSTO de 2018, de modo que ya no se factura 137 m3 que efectivamente se
utilizaron en el predio objeto de estudio, sino que se facturan 113 m3, ya que de los 137 m3 utilizados ya se le
habia facturado al usuario 24 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: ‘[El dia17/07/2018 Se reviso el
predio con el gedfono, con el cual no se detecté fuga interna. Falté el piso 3, el cual no tenia las llaves. Se
cobran 80 m3 pendientes de 144 del mes 6, se realizaron dos visitas técnicas y no se pudo revisar, predio
solo]”. No quedando consumos pendientes por facturar para préximas facturaciones.

En visita realizada el 09 de OCTUBRE de 2018 se encontro lo siguiente: “[Se visit6 el predio el cual esta solo,
imposible tomar lectura medidor encerrado. Se le marca a la usuaria el cual suena apagado]”.

En este orden de ideas, resulta pertinente efectuar las siguientes precisiones: 1°). E/ 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: q) 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’, 2°).
Igualmente el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios estipula en la CLAUSULA DECIMA sobre las
obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revision de las instalaciones internas (...)".

En visita realizada el 10 de OCTUBRE de 2018 se encontré lo siguiente: “[Se revisé el predio en el cual no
existen fugas, instalaciones en buen estado. Ocupan el inmueble 03 personas]’. El medidor No.
P1415MMRSA46653AA de 1/2”, en buen estado y registrando normal, con lectura de 1064 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial, por lo cual se desvirtla inconsistencia en
el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion. A continuacién se anexa la evidencia
fotografica:



En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial, y considera que el consumo facturado en los
periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 es correcto y no sera objeto de modificacién alguna, ademas
teniendo en cuenta que de acuerdo a los medios de prueba, se garantizé 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, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente, por lo cual Este
Departamento no dara tramite ni a la solicitud de investigacion ni de accién disciplinaria por no existir mérito
para ello, quedando asi resuelto el recurso de reposicion, salvo que el recurrente desista expresamente de él,
dando asi cumplimiento a la legislacion 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 revisién 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 hard
con base en la de periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que se
cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

Que finalmente es preciso recomendar al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio, va que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad
del usuario v la empresa no _responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un_uso
racional del servicio, pues el consumo nho se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de

acuerdo al consumo reqgistrado en el equipo de medida.

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



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ DARY LADINO TREJOS

y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucion No.
230058-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dard traslado

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 18353-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18353-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 229622 de 14 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FABER BORJA RIVERA

Identificacion del Peticionario 10095901

Matricula No. 864389

Direccion para Notificacion faberborjad7@hotmail.com CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18353-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18353 DE 1 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 229622 DE 29 DE AGOSTO DE 2018

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

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

Que el dia 29 de AGOSTO de 2018 el sefior FABER BORJA RIVERA, identificado con cédula de ciudadania
No. 10.095.901 obrando en calidad de APODERADO del seiior GUSTAVO DE JESUS LLANO AGUDELO
identificado con cédula de ciudadania No. 70.907.684 presenté RECLAMO No. 229622 consistente en:
“lusuario se encuentra inconforme con el cobro emitido por valor de $7.297.250 en edad 50, por consumos y
cargos fijos, funciona una panaderia, manifiesta que si el predio acumula 3 facturas pendientes de pago en
adelante, la empresa debe realizar el corte del servicio por dicho incumplimiento. Solicita revision y
reliquidacion. Leer documento adjunto. 5 folios]”, lo anterior respecto al predio ubicado en la CR 29 # 17- 20 LC
1 barrio: CIUDAD JARDIN con matricula de servicios publicos No. 864389.

Que este Departamento, mediante el acto administrativo N°. 229622-52 de 14 de SEPTIEMBRE de 2018
resolvid la peticién, en el siguiente sentido: “(...) ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por FABER BORJA RIVERA identificado con C.C. No. 10095901 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion (...)"

Que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacidn, y al no poderse surtir la notificacion personal, la
mencionada decision se notificd por aviso publicado el dia 25 de SEPTIEMBRE de 2018, la cual fue recibida el
dia 26 de SEPTIEMBRE de 2018 quedando surtida la notificacion de la decision el dia 27 de SEPTIEMBRE
de 2018, dando aplicacién asi a los articulos 69 y 74 de la Ley 1437 de 2011. En la resolucién en cita se le
hizo saber a la parte interesada, el derecho que le asiste a agotar la via administrativa, mediante la
interposicién de los Recursos de Reposicién ante el Jefe de Departamento de Atencion al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso
de Apelacién para ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, siempre que se dé
cumplimento 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 y/o reclamacioén, o del promedio del consumo de los ultimos cinco (5) periodos de facturacion. (el
resaltado es nuestro).

Que en este orden de ideas tenemos que se le otorgd la posibilidad de radicar el recurso de reposicion y en
subsidio de apelacion y se notificd por aviso esta decision tal y como consta en el expediente. Razén por la
cual se concluye que se ofrecieron los recursos y se le dio la oportunidad de interponerlos.

Que el sefior FABER BORJA RIVERA, identificado con cédula de ciudadania No. 10.095.901 obrando en
calidad de APODERADO del seiior GUSTAVO DE JESUS LLANO AGUDELO identificado con cédula de
ciudadania No. 70.907.684, interpuso dentro del término legal el recurso No. 18353 el dia 1° de OCTUBRE del
afo 2018, frente al servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la empresa de Aguas y Aguas de
Pereira en el inmueble ubicado en la direccién CR 29 # 17- 20 LC 3 BARRIO CIUDAD JARDIN del periodo de



SEPTIEMBRE de 2014 a la fecha, siendo el tltimo periodo facturado al momento de proferir el presente acto
administrativo el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, periodo para el cual el inmueble se encuentra en edad de
facturacion 51 (facturas sin _cancelar) por valor de $7.550.180,00 y se esta utilizando los servicio de
Acueducto y alcantarillado suministrado por Aguas y Aguas de Pereira.

Que asi mismo, este Departamento encuentra que en el escrito de recurso se no acompand copia de la factura
que acreditara el pago minimamente de “Los tres primeros meses de facturacion no pagados” sumas que no
eran objeto de reclamacion, de tal suerte que si la inconformidad de su prohijado versaba sobre los
consumos facturados del periodo de SEPTIEMBRE de 2014 la fecha, siendo el ultimo periodo facturado al
momento de proferir el presente acto administrativo el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, debi6 efectuar el
pago de las sumas de “Los tres primeros meses de facturacion no pagados” correspondientes a los periodos
de JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2014, los cuales no son objeto de reclamacién, como requisito para
impugnar la decision inicial, la cual la radico el dia 1° de OCTUBRE del afio 2018.

PRUEBAS ANALIZADAS POR ESTA INSTANCIA PARA EL ESTUDIO DEL ESCRITO DE LOS RECURSOS:

Que al revisar en forma minuciosa el sistema de informacién comercial, observamos que al momento de
presentacion del escrito de los recursos el dia 1° de OCTUBRE de 2018 la matricula reclamante presentaba
saldo pendiente por cancelar, correspondiente minimamente a “Los tres primeros meses de facturacion no
pagados” correspondientes a los periodos de JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2014, es decir, a la fecha
de presentacion del recurso no habia cumplido el requisito, porque no efectué el pago a favor de la
empresa por las sumas no reclamadas, presentando asi mora en el pago de la facturacion; es decir, no
cumplié el requisito de procedibilidad, consagrado en el articulo 155 de la Ley 142 de 1994, debi6 efectuar el
pago de los cargos fijos y el consumo que considera se debié facturar, y adjuntar el recibo de pago al
escrito de los recursos.

Que segun el sistema de informacién comercial al dia de proferir el presente acto administrativo, al inmueble
en estudio se le ha facturado hasta el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, sin embargo solo se ha cancelado lo
adeudado hasta el periodo de JUNIO de 2014 como se procede a relacionar:

Ano Mes NUmero Valor total Estado Factura Generada
de la factura

= 2018 | Septiembre 44991853 $7,550,180.00 | VIGENTE. EDAD 50
= 2018 Agosto 44838806 $7,297,250.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2018 Julio 44686067 |  $7,057,100.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2018 Junio 44533161 $6,818,870.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2018 Mayo 44381153 | $6,583,020.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2018 Abril 44229037 $6,344,630.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2018 Marzo 44077735 | $6,108,700.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2018 Febrero 43926575 $5,899,250.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2018 Enero 43776114 $5,677,370.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Diciembre 43626192 $5,462,390.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 | Noviembre 43476554 $5,249,660.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Octubre 43327156 $5,034,570.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2017 | Septiembre 43177977 | $4,826,380.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Agosto 43029318 $4,640,620.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Julio 42881144 $4,470,170.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Junio 42733228 $4,304,580.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Mayo 42585787 $4,140,270.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Abril 42438438 $3,981,710.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2017 Marzo 42291688 | $3,824,370.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
= 2017 Febrero 42145159 $3,680,670.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2017 Enero 41998774 | $3,532,400.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO




-| 2016 | Diciembre 41840914 |  $3,396,810.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 | Noviembre 41695160 |  $3,266,110.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Octubre 41549762 | $3,140,270.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 | Septiembre 41405112 | $3,010,700.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Agosto 41261006 | $2,877,420.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Julio 41117318 | $2,735,300.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Junio 40972498 | $2,601,750.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Mayo 40829460 |  $2,476,700.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Abril 40686599 |  $2,352,220.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- [ 2016 Marzo 40543737 | $2,216,090.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2016 Febrero 40402125 |  $2,092,800.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- [ 2016 Enero 40260757 | $1,962,640.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015| Diciembre 40119751 |  $1,837,000.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Noviembre 39978908 |  $1,723,690.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Octubre 39838120 | $1,614,830.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 | Septiembre 39689350 | $1,510,390.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Agosto 39528944 |  $1,409,570.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Julio 39369305 | $1,309,220.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Junio 39209903 | $1,205,550.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Mayo 39051561 | $1,102,370.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Abril 38893218 | $1,007,260.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Marzo 38735584 $901,230.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Febrero 38596775 $816,350.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2015 Enero 38410360 $708,000.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014| Diciembre 38233620 $596,500.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014 | Noviembre 38063568 $485,530.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014 Octubre 37907892 $386,120.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014 Septiembre 37744265 $245,230.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014 Agosto 37608257 $153,260.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014 Julio 37472461 $76,440.00 | RELIQUIDADA POR NO PAGO
- | 2014 Junio 37337010 $72,770.00 | CANCELADA

Que en tal virtud, ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con lo esbozado en
el articulo 155 de la ley 142 de 1994, es claro que se debe dar aplicacion a lo consagrado en el articulo 78 de
La Ley 1437 del 2011 CPACA que ordena el rechazo de los recursos si el escrito con el cual se formulan, no
reune los requisitos expuestos, pues si bien es cierto que el legislador asegurd el principio de la doble instancia
en la via administrativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que esa garantia no
opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo que sefala la misma ley a efectos de que
se surta el trdmite y se adopte una decisién de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se
reunen los presupuestos procesales ni legales para dar tramite a la via gubernativa que se pretende agotar.

Que asi las cosas, luego del analisis factico y juridico al acervo probatorio que reposa en el expediente para el
caso sometido a examen, se advierte la omision de: la falta del pago de las sumas no objeto de
reclamacion, falencia que constituye suficiente argumento para que este Departamento considere que no es
procedente efectuar analisis de fondo al petitum, de conformidad con lo dispuesto en las normas citadas y en
consecuencia el escrito sera Rechazado de plano y no habra pronunciamiento con respecto a las pretensiones
incoadas.

Que lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulacién de los servicios
publicos:

ARTICULO 155 LEY 142 DE 1994.- Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios publicos podra



exigir la cancelacion de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los
casos de suspension en interés del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que sea falla del servicio,
tampoco podra suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor o usuario la
decision sobre los recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos en forma oportuna.

Sin embargo, para recutrir 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. __ (subrayado y
negrilla fuera de texto)

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77y 78

Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electronica si desea ser notificado por
este medio.

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los
requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente debera
rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelacion procedera el de queja.

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la empresa
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el sefior FABER BORJA RIVERA, identificado
con C.C. No. 10095901, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se

abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decision procederd el Recurso de Queja, ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacién de la misma, el cual debera
ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018

) 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 18372-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18372-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230100 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario BLANCA ELENA MUNOZ GUZMAN
Identificacion del Peticionario 24578731

Matricula No. 549816

Direccion para Notificacion consultorio@areandina.edu.co CENTENARIO

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. 2798643

Resolucion No. 18372-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18372 DE 5 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 230100 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) BLANCA ELENA MUNOZ GUZMAN, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24578731
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No. 230100-52 de 26 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. 549816
Ciclo 4, ubicada en la direccién CL 23 # 16 B - 10 BLQ 2 APTO 101, Barrio CENTENARIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Adicionalmente solicita se revoque la decisién tomada en la resolucién 230100-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se ejecuté el dia 10 de
OCTUBRE de 2018 encontrando medidor No. 0715MMCELE9866AA con lectura de 801 m3; sin embargo, no
fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y al llamar al usuario, no contesto.

En primer lugar, se le informa que el incremento en la factura se generd debido a que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 se produjo nuevamente una desviacion significativa de consumo. Por esta razoén, a
pesar de que por medio de la resolucién 229388-53 del 23 de agosto de 2018 el predio quedd con un saldo a
favor de $161.099, al periodo siguiente la factura llegé con un valor superior al que normalmente cancela. Sin
embargo, esto NO constituye cobro de lo no debido, ya que se facturé por diferencia de lectura en
cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994 en un periodo diferente al que fue tema de debate en la
resolucién 229388-52.

Respecto a la incongruencia entre lo consignado en la visita técnica y la resolucion 230100-52, al
revisar el Sistema de Informacién Comercial se observa que el revisor consigné en el formulario de visita que
en el predio habita una sola persona, lo cual lleva a concluir que se presentd un error de digitacién al momento
de proyectar la respuesta, ya que segun las visitas realizadas con ocasién del reclamo y el recurso y las
manifestaciones realizadas por la recurrente, en el predio habita una sola persona, razén por la cual se ofrecen
excusas por los inconvenientes que se pudieron generar.

Frente a la presunta vulneracion al debido proceso, al decidir sobre algo que no se solicitd ya que el sefior
JHON HAROLD MUNOZ no pretendia hacer un reclamo sino informar sobre la cancelacion de la factura, al
examinar el expediente se observa que el sefior JHON HAROLD MUNOZ efectivamente Sl presenté un nuevo
reclamo, con unas pretensiones diferentes a las contenidas en el reclamo 229388-52, toda vez que en este se



reclam6 por el consumo de AGOSTO de 2018, por el contrario en el reclamo 230100 se alegé la
inconformidad con el consumo de SEPTIEMBRE de 2018. Asi mismo, el reclamante firm6 la hoja de
radicacién en la cual se le informaba que era un reclamo. Adicionalmente, al momento de la radicacién se le
pregunto al usuario sobre su calidad para presentar el reclamo, quién manifesté que era el arrendatario, razén
por la cual el funcionario encargado de la radicacion simplemente consigné la informacién expuesta por el
usuario.

Por lo anterior, se concluye que no se present6 ninguna vulneracion al debido proceso, ya que al sefior JHON
HAROLD MUNOQOZ, se le explico claramente que se estaba radicando un nuevo reclamo sobre el consumo de
un periodo distinto al radicado en el reclamo 229388-52 y el usuario firmo la hoja de radicacion, dando
autorizacion para iniciar el tramite de dicha peticion. En consecuencia, las pretensiones del reclamo 230100 no
fueron las mismas que se despacharon favorablemente en la resolucién 229388-52, ya que corresponden a
periodos diferentes.

Ahora bien, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE
de 2018 el medidor registré de 778 m3 a 796 m3, arrojando una diferencia de 18 m3.

Sin embargo, el articulo 149 de la ley 142 de 1994 establece que al preparar las facturas es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores, y mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en la de periodos anteriores 0 en la de suscriptores 0 usuarios en
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario.

No obstante, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se facturd el consumo con desviacion significativa sin
antes ejecutar la visita de revision previa con todos los requisitos legales; generando una vulneracién del
debido proceso del usuario del servicio. Por tal razdén se reliquidara el consumo facturado en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 por promedio de 5 m3.

En consecuencia, este Departamento REVOCA la decision inicial, debido a que no se respeté el debido
proceso al NO realizar la visita de revision previa con los requisitos legales, y se reliquidara el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 por promedio de 5 m3. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han
sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la cual se ordenara la
terminacién de la presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum
del recurrente.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 149 de la ley 142 de 1994. De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en la de periodos anteriores 0 en la de suscriptores o usuarios en
circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias
frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o usuario, segun sea el caso.



Articulo 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67557 detallado asi:

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

NC 2018-9 470 5 18 5058 18207 -13150
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM 2018-9 470 5 18 7757 27925 -20168
)
ACUEDUC
TO

AJUSTE A 2018-9 470 0 0 -2 -3 1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE 2018-9 470 5 18 8616 31018 -22402
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2018-9 470 5 18 4553 16392 -11839
CONTRIB
ACUEDUC
TO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA ELENA MUNOZ GUZMAN en

contra de la Resolucion No. 230100-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 549816 la suma de -67557. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso,
razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y el archivo del
expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 18385-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA YULIANA CASTANO ARIAS 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 18385-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230229 de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ANGELA YULIANA CASTANO ARIAS
Identificacion del Peticionario 1004671848

Matricula No. 1248459

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 56 PS 2 PERLA DEL SUR

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. 2798843
Resolucion No. 18385-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18385 DE 9 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230229 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) ANGELA YULIANA CASTANO ARIAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1004671848 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230229-52
de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 1248459 Ciclo 10, ubicada en la direcciéon MZ 11 CS 56 PS 2, Barrio PERLA DEL SUR en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decisién
porque el consumo facturado lo considera muy alto para los habitantes del predio y no han
presentado fugas, solicita revisar, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 12 de octubre de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 946 m3, habitan cinco
personas, las instalaciones, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE
2018 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en
lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa
y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” El medidor en este periodo avanz6 de
902 a 935 m3, para una diferencia de 33 m3.



En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado a la
matricula reclamante:
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En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas
generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que el nivel de ocupamiento es de cinco (5) personas, lo que quedd
probado plenamente en las revisiones practicadas con ocasion de la reclamacién y el recurso de
reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se
percibe dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al
convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor,
por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene
que ver con la observancia del debido proceso, pues obsérvese que las mismas se realizaron en
compafia del usuario, quien asi mismo suscribi6 las actas de visitas y pudo verificar en compafia
del revisor que las instalaciones internas no presenta anomalia alguna que amerite enfocar la
decision en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el
periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha
facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto
estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. lgualmente es pertinente aclarar que el
incremento no constituyd desviacion significativa del consumo, pues no supero el 65% del
promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicidén y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista
expresamente de el.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya
que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, 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.



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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la 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:

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

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

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

El 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.

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION

CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, sefialando que se entendera por desviaciones significativas, los aumentos
o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacion es
bimensual, o de los dltimos seis periodos, si la facturacion es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a
continuacion:

-El (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a ( 40m3).

-El (65%) para usuarios con un promedios de consumo menor a (40m3).

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ANGELA YULIANA
CASTANO ARIAS y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 230229-52 de 28 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.



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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18388-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EYDER RODRIGUEZ RODAS 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 18388-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 229960 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA EYDER RODRIGUEZ RODAS
Identificacion del Peticionario 25160862

Matricula No. 230235

Direccion para Notificacion CR 6 # 27-63 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18388-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18388 DE 9 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 229960 DE 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS,
ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA
GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

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

Que verificado el sistema de informacion comercial se encontré6 que mediante la resolucién N°. 229960-52 de
19 de SEPTIEMBRE de 2018 la empresa resolvi6 el reclamo No. 229960 de 18 de SEPTIEMBRE de 2018, y
gue en dicho acto administrativo este Departamento se pronuncié sobre las siguientes pretensiones respecto
al predio con matricula N°. 230235 ubicado en la CR 6 # 27- 63 PS 2 BARRIO LAGO URIBE: ‘“usuario se
encuentra inconforme con el cobro de 21 mt3 del consumo en el periodo de facturacion septiembre 2018.
Con observacion medidor recién cambiado. Viven 3 personas. Su promedio normal es de 21 mt3. Usuario
manifiesta que le facturaron nuevamente a promedio ya que el medidor estaba frenado y se lo cambiaron el 6
de agosto. Solicita revision y reliquidacion”, en el siguiente sentido:

‘/ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA EYDER RODRIGUEZ
RODAS identificado con C.C. No. 25160862 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos 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, gue 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]".

Que este Departamento gener6 y envid citacion a la direccidn suministrada por el reclamante, siendo esta la
CR 6 # 27-61 barrio LAGO URIBE, para que se presentara a surtir la notificacion personal de la resolucién N°.
229960-52 de 19 de SEPTIEMBRE de 2018, pero en dicha direccion manifestaron no conocerla, en virtud de
lo cual se la Empresa de correo SERVIENTREGA S.A. procedi6é a devolver la citacién a Aguas y Aguas de
Pereira como se procede a relacionar:
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Que transcurridos los cinco (5) dias del envi6 de la citacidn, y al no poderse surtir la notificacion personal, la
mencionada decisién se notific por aviso publicado el dia 28 de SEPTIEMBRE de 2018, la cual se recibio el
dia 1° de OCTUBRE de 2018 como reconoce la usuaria en el escrito de recurso, quedando surtida la
notificacion de la decision al dia habil siguiente, es decir el 02 de OCTUBRE de 2018, y qued6 en firme la
decision por no haber presentado los recursos de Ley, ante el Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion



para ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco (5) dias siguientes, los

cuales se cumplian el 08 de OCTUBRE de 2018, dando aplicacion asi a los articulos 69 y 74 de la Ley 1437
de 2011.

Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5)
dias del envio de la citacion, esta se hara por medio de aviso que se remitira a la direccion, al nimero de fax o
al correo electronico que figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompariado de
copia integra del acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad
que lo expidio, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse, los
plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al
de la entrega del aviso en el lugar de destino.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos definitivos
procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidiod la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque

2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo
propasito.

3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del funcionario que dictoé
la decision, mediante escrito al que debera acompararse copia de la providencia que haya negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la decision.

Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y decidira lo que sea
del caso.

Que adicionalmente se procede a adjuntar la guia de correo y la prueba de entrega de la notificacion por aviso.
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Que una vez revisados los archivos del Departamento de Atencién al Cliente se pudo verificar que la
resolucién N°. 229960-52 de 19 de SEPTIEMBRE de 2018 no fue recurrida oportunamente, en consecuencia
el acto quedd debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacién inmediata y definitiva,
por lo tanto este despacho procedera a rechazar el presente recurso de reposicion de conformidad con lo
establecido en el articulo 87 de la ley 1437 de 2011 que estipula: Firmeza de los actos administrativos. Los
actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningln recurso, desde el dia siguiente al de su notificacion,
comunicacion o publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacién o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los recursos



5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el silencio administrativo
positivo.

Que el presente acto administrativo también se fundamenta en las siguientes disposiciones:

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77 y 78

Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de presentacion
personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse por medios
electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electronica si desea ser notificado por este medio.
Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos

previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo. Contra el rechazo
del recurso de apelacion procederd el de queja.

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la empresa
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por la sefiora MARIA EYDER RODRIGUEZ RODAS,
identificado con C.C. No. 25160862, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este
despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacién de la misma, el cual debera
ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018

i ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 18391-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18391-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230070 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIO ARBELAEZ GALEANO
Identificacion del Peticionario 98380885

Matricula No. 247049

Direccion para Notificacion CL 23 # 16- 29 CENTENARIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18391-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18391 DE 9 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230070 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIO ARBELAEZ GALEANO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 98380885
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230070-52 de 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 247049 Ciclo 4, ubicada en la direccién CL 23 # 16- 29, Barrio CENTENARIO.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
respecto la respuesta de la reclamacién e impugnado la misma exponiendo que vive solo, no cocina, llega en
las noches; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Para resolver las inquietudes planteadas, se procedié con la revisién de los consumos facturados en los
periodos de Agosto y Septiembre de 2018; asi, una vez consultado el sistema de informacion comercial de la
Empresa, se evidencié que NO HA EXISTIDO UNA DESVIACION SIGNIFICATIVA del consumo del predio
reclamante, lo cual se expone, asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado

Diferencia de lectura

Septiembre 71 mt3 65 mt3 6 m3 6 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Diferencia de lectura

Agosto 65 mt3 60 mt3 5m3 5 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Por otro lado, al revisar la visita técnica analizada en el tramite del reclamo, ejecutada el 26 de Septiembre de
2018, en presencia del usuario, en la cual se realiz6 la siguiente observacion: “se visito el predio, el cual
esta solo, se le marco al usuario, el cual suena apagado; se observé medidor por 5 minutos, el cual no
registra ningin movimiento” Revisor: Jhon Freddy Ramos.

En éste orden, se estableci6é que el medidor No. P1715MMRSA102855AA funciona sin ninguna anomalia y por
ende los registros del mismo son correctos para la toma de lectura y facturacion del servicio, desvirtuando
cualquier inconsistencia respecto de la toma de lectura por parte de los funcionarios encargados para ello u
otro error que haya podido incidir en el consumo facturado, pues la Empresa ha tenido como fundamento



principal, la diferencia de lectura del equipo de medida.

Aunado a lo anterior, es importante resaltar para la Empresa, que el consumo promedio del predio con
matricula No. 247049 es de 10 m3, es por ello que no se ha presentado ninguna desviacion significativa del
consumo, que obligue a la Empresa a realizar la investigacién por incremento del consumo, situacién que
causa desconcierto al estarse reclamando por un consumo que inclusive es menor al consumo normal del
predio, pues se tiene que para los anteriores meses los consumos a manera de ilustracion, fueron los
siguientes: Julio (8 m3), Mayo (12m3), Abril (10 m3), Marzo (11 m3) y Febrero (8 m3).

Por lo anterior, es claro que para los periodos de Agosto y Septiembre de 2018, los consumos se facturados
se aplicaron con base en la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida del predio con matricula
247049, el cual se encuentra en buen estado y es apto para la toma de lectura y su correspondiente
facturacion, en aplicacion a los articulos 9 numeral 9.1 y 146 de la Ley 142 de 1994, situacion que deja claro
que lo facturado en los periodos de facturacién, obedecen uUnica y exclusivamente a la utilizacion del
servicio.

Asi las cosas, éste despacho concluye que los consumos facturados por la Empresa, se encuentran dentro de
los lineamientos juridicos que enmarca la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, garantizando el
debido proceso de todas las acciones de facturacion del servicio al predio reclamante, por lo cual, no se
procedera a realizar ninguna accién que modifique el consumo facturado en el periodos reclamados,
guedando de ésta forma, resuelto el recurso de reposicion.

Por ultimo, se 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; ademds, es importante hacer un uso racional del
servicio pues como se establecio con antelacion, tanto las instalaciones como el equipo de medida se
encuentran en buen estado, y sus registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual seguira
siendo facturado de acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ 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 la
ley.”

e Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."

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



ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIO ARBELAEZ

GALEANO y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucién
No. 230070-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direcciéon Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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 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. 18400-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA SONIA ZAPATA GONZALEZ 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 18400-52

Fecha Resolucion Recurso 12 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230111 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA SONIA ZAPATA GONZALEZ
Identificacion del Peticionario 42074905

Matricula No. 124222

Direccion para Notificacion CL 16 # 2- 20 SANTA TERESITA

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. 2801533
Resolucion No. 18400-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18400 DE 11 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230111 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA SONIA ZAPATA GONZALEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42074905 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 230111-52
de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 124222 Ciclo 3, ubicada en la direccion CL 16 # 2- 20, Barrio SANTA TERESITA en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision, porque no se tuvo en cuenta
el consumo del periodo de agosto, en el cual se le factur6 17 m3 solicita modificar al consumo promedio,
porque se presentaba fuga en el medidor, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decisiébn impugnada
encontrando lo siguiente:

Con ocasién de la reclamacion, se efectu6 visita técnica el dia 24 de septiembre de 2018
donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 67 m3, se observo fuga en los acoples del
medidor, y se procedio a reportar al area operativa para que realizaran la reparacién
respectiva, las instalaciones internas se encontraron en buen estado, no se detect6 dafno
alguno, habitan tres personas

Se accedio a reliquidar el consumo del periodo objeto de reclamacién que fue SEPTIEMBRE de
2018, a 13 m3 y se acrédito a favor de la matricula 124222, la suma de $36.019, el usuario
inconforme con el acto administrativo N° 230111-52  solicita en el escrito del recurso que se le
tenga en cuanta que la fuga tambie afecto el consumo del periodo de agosto de 2018, donde se le
facturaron 17 m3.

Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario y la Empresa
dejo de percibir su cobro por este concepto.



Por lo anterior y teniendo en cuanta que la Empresa accedi6 a lo pedido en el recilmao 230111 y
modificé solo el consumo del periodo reclamado, que fue septiembre de 2018, consideramos que
efectivamente la fuga en los acoples afectdé el consumo del periodo de Agosto de 2018, y se
accede a modificar a 12 m3. Modificando asi la decision inicial. Quedando resuelto el recurso de
reposicion.

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

Cuando la fuga fuere imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los
consumos originados por esta causa...”

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin 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.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15960 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2018-8 408 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

2018-8 408 0 0 -2279 0 -2279

ND SUBSIDI 2018-8 408 12 13 -2626 -2845 219
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-8 408 12 17 20678 29294 -8616

ALCANTARILLADO




ND SUBSIDI 2018-8 408 12 13 -2364 -2561 197
ACUEDUCTO

CONSUMO 2018-8 408 12 17 18617 26374 -7757
ACUEDUCTO

TRASLADO SALDO A 2018-8 408 0 0 2279 0 2279
FAVOR ENTRE
SERVICIOS

AJUSTE A LA 2018-8 408 0 0 Al 0 Al
DECENA

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 MARIA SONIA
ZAPATA GONZALEZ contra la Resolucién No. 230111-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y

MODIFICA la decisidn anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 124222 la suma de -15960. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230240-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WILLIAM DAVID RESTREPO 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:

230240-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario WILLIAM DAVID RESTREPO
Matricula No 423087

Direccion para Notificacién BLQ 23 APTO 116 GAMMA Ii

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. 230240-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230240 de 24 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 el dia 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 se recibié nuevamente por parte de la SSPD el oficio
con radicado 20188001334761 del 20-09-2018, y recibido en el archivo de la Empresa con el SAIA
N° 2018-09-24-4207-E, por el cual remitian reclamacion presentada por el sefior WILLIAM DAVID
RESTREPO identificado con C.C. No. 1087994542, con radicacion N° 20185290934672 del
27/08/2018, y se ingresd en el sistema comercial de la Empresa con el RECLAMO No. 230240
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 423087 Ciclo: 13 ubicada en
la direccion: BLQ 23 APTO 116.

Que al revisar la reclamacion recibida y los 25 folios adjuntos al oficio SSPD 20188001334761 del
20-09-2018, se determin6é que corresponde a la reclamacion que la Empresa recibio el 28 de
agosto de 2018, mediante oficio de la SSPD con radicado N° 20188300231551 y se atendid
mediante Reclamo 229638 y se emitid Resolucién 229638-52 del 11 de septiembre de 2018, y se
declar6 no procedente asi:

Que en fecha 28 DE AGOSTO DE 2018, se recibio oficio de la SSPD, N°20188300231551 del
28/08/2018, por el cual remiten por ser competencia de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado, la reclamacion que presenté el sefior WILLIAM DAVID RESTREPO identificado
con C.C. No. 1087994542, obrando en calidad de Otros y se ingresd al sistema comercial con el
RECLAMO No. 229638 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 423087
Ciclo: 13 ubicada en la direccion: BLQ 23 APTO 116 en el periodo facturado 2018-8, se aclara
que los periodos de facturacion de Junio y Julio de 2018, ya fueron objeto de analisis por parte de
este Departamento, mediante actos administrativos N° 228472-52 del 19/0/2018 y 18145-52 del
10/08/2018, decision que se encuntra en tramite de recurso de Apelacion ante la SSPD, por lo
tanto, se procede unicamente a realizar el analisis del consumo del periodo de Agosto de 2018.

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

Que el 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplazd al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo,
se marco en varias oportunidades al nimero del celular que suministré el reclamante y no fue
posible la comunicacion, sin embargo, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1215MMCMX22703AA el cual registra una lectura acumulada de 1270 m3  Se revisé la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.



Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la
empresa en el periodo de AGOSTO 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 presenté una diferencia de 21 m3, avanzé de 1239 a 1260 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

Mientras se encuentra en tramite el recurso de Apelacion, el usuario debe efectuar el pago de las
sumas no reclamadas, lo cual ha realizado, por lo cual mensualmente se le ha generado la
factura por el valor respectivo, pero el sistema comercial de la Empresa, no permite congelar el
valor en reclamacion, ni la edad de la factura, razon por la cual, le ha llegado facturas con edad
2y 3, por el saldo pendiente por pagar, pero mientras la SSPD, no resuelva el recurso y el
usuario realice el pago oportuno de las sumas no reclamadas, no se efectuara suspension del
servicio.

Efectivamente se presentd una fuga imperceptible y por esta novedad se reliquidaron varios
periodos, cobrandose el consumo promedio de los ultimos seis periodos, dejando asi la Empresa
de facturar durante estos periodos consumos que afectaban el indice de agua no contabilizada, en
la siguiente imagen se puede apreciar el consumo que regsitré el medidor y el consumo que
realmente debié asumir el usuario, mientras se determind la causa del incremento y el propietario
realizaba la reparacion:

1o e Leciuras del predio 423087 < EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADG DE PEREIRA
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Nos permitimos hacer alusién a los considerandos de la Resolucién N° 18145-52 del 10 de agosto
de 2018, en la cual se analizé el consumo de los periodos de Junio y Julio de 2018, declarandose
correcto el consumo facturado y se concedié el recurso de apelacion contra la Resolucion
228472-52 del 19/07/2018.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 11 de JULIO 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: ‘[Instalaciones en buen estado, 2 barfos, medidor funcionando 3 habitantes]”. El
medidor N°. 1215MMCMX22703AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento
normal registré una lectura acumulada de 1232 m3, la cual es coherente con la registrada
en el software empresarial, se desvirtua inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion.

Que segun el sistema de informacion comercial después de detectada la fuga interna el
dia 23 de ENERO de 2018 la Empresa le dio una espera de 02 periodos al usuario para
reparar la fuga interna, de modo que se facturo por promedio de 13 m3 en los periodos de
ENERO y de FEBRERO de 2018, y se facturé por promedio de 12 m3 los periodos de
facturacion de MARZO de 2018, es decir, la Empresa cumplié con la legislacion vigente y
por ese motivo en los periodos de ABRIL, MAYO, JUNIO y JULIO de 2018 se cobr¢ lo
que el medidor que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registrd.

Que en este orden de ideas, las pruebas arrimadas al proceso se enmarcan dentro de lo
establecido en la normativa vigente, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que la revision técnica practicada en el
inmueble de matricula N°. 423087 por el Departamento de Servicio al Cliente de fecha 11
de JULIO de 2018, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas
un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisién final.

Que en el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, lo que quedd probado plenamente en la
revision técnica practicada el 11 de JULIO de 2018, en las cuales se deja constancia que
las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron
ningun tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo, goza de toda credibilidad
para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no
es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la
empresa se ajusta a los 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.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de
informacidn comercial se identifica que el consumo en los periodos de JUNIO y JULIO en
reclamacion han sido facturados por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia,
razén por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron
facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que en consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos
facturados en el periodo de JUNIO de 2018, asi como el periodo de JULIO de 2018 no
seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en buen estado y las instalaciones
hidraulicas no presentan fugas. Igualmente es pertinente aclarar que el incremento no
constituyé desviacion significativa del consumo, pues no superd el 65% del promedio,
como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

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 AGOSTO DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida. Igualmente el consumo del
periodo de agosto, no presenta desviacion significativa, y se desvirtua el argumento del usuario,
que la Empresa pretende estandarizar el cobro promedio con el doble del consumo, para un predio
habitado por tres personas, porque se ha liquidado el consumo de acuerdo al equipo de medida,

el cual registra correctamente y no al capricho del lector ni del prestador, igualmente se le aclara
que la Empresa no ha sido negligente y tampoco ha abusado del usuario en este caso particular,



por el contrario, tenemos a disposicion de los usuarios la pagina web y el centro de servicios
ubicado en el Edificio Torre Central primer piso para presentar las solicitudes, quejas o
reclamaciones que consideren pertinentes, garantizando asi sus derechos como usuarios.

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacién administrativa
que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros de ley, pues ello va
en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos administrativos,
aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, debera accionarse ante la
jurisdiccion competente para demandar los mismos, sin embargo en el presente asunto no se
cumplié con el presupuesto procesal del agotamiento de la via gubernativa del reclamo N° 229638.

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 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

Ley 1437 de 2011 Articulo 87. Firmeza de los actos administrativos. Los actos administrativos quedaran
en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su notificacién, comunicacion o
publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los recursos..”

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 recibido de la SSPD mediante oficio con
radicado 20188001334761 del 20-09-2018, y recibido en el archivo de la Empresa con el SAIA N°
2018-09-24-4207-E, presentado por WILLIAM DAVID RESTREPO identificado con C.C. No.
1087994542 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)
WILLIAM DAVID RESTREPO enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, BLQ 23 APTO 116 GAMMA I
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicién y contra esta no
procede Recurso alguno.



Dado en PEREIRA, el 12 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230423-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) kelly carmona y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion 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:

230423-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario kelly carmona

Matricula No 924118

Direccion para Notificacién CARRERA 15 159 54 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. 2795246
Resolucion No. 230423-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230423 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 la seriora kelly carmona identificada con C.C. No. 1088300470,
obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230423 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA
O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 924118 Ciclo: 13 ubicada en: CARRERA 15 159 54.

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que el predio identificado con la matricula No.
924118 se encuentra ubicado en la CARRERA 15 159 54. Barrio GALICIA. Clase de uso: residencial y estrato
1.

En visita técnica realizada por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 04 de OCTUBRE de
2018 se encontr6 el medidor N°. 1115MMCCA16050AA en buen estado y con funcionamiento normal
registrando una lectura acumulada de 844 m3, se verifica que la direccion si es la que esta en el sistema. Se
adjunta la evidencia fotografica:

- .' . .;; 3‘ =
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Asi mismo, este Departamento informé de la inconformidad de la reclamante al Departamento de Facturacién
y Cartera de la Empresa y se les solicitd suministraran la constancia de entrega de factura de los periodos
de JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018, ya que ellos son los encargados de contactar a los contratistas
de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, quienes informaron lo
siguiente: ‘fJAsunto: Solicitud de informe y de guias de DELTEC S.A. del Inmueble de matricula N°. 924118.
Buenos dias. Adjunto guias de la matricula 924118 de los ultimos tres meses. Muchas gracias]”. A
continuacion se adjunta la siguiente constancia de entrega de las facturas, a saber:
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En este orden de ideas, este Departamento concluye que no hay coherencia en la informacién suministrada en
la visita técnica realizada el dia 04 de OCTUBRE de 2018 por el personal del Departamento de Servicio al
Cliente y el informe remitido por el Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, lo que a todas luces
constituye una inconsistencia en la entrega de la facturacion en el predio de matricula N°. 924118.

En razon de lo cual, este Departamento considera necesario tomar las siguientes medidas para dar solucién a
la inconformidad del usuario: 1°). Solicitar al usuario se identifigue CLARA y VISIBLEMENTE la direccién del
inmueble en la puerta del predio al que solicita se le entregue la factura, ya que la visibilidad de la
nomenclatura es crucial a la hora de ejecutar el proceso de entrega de las facturas en los diferentes predios de
la ciudad; 2°). Comisionar al Departamento de Facturacion y Cartera mediante la solicitud N°. 2801932
para que realice el seguimiento respectivo al predio de matricula N°. 924118 para evitar que se presenten
confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

En consecuencia consideramos que queda resuelta la inconformidad del usuario y que se han tomado las
medidas pertinentes con el fin de que en los 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por kelly carmona identificado con C.C. No.

1088300470 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 kelly carmona
enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CARRERA 15 159 54 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: kelly carmona la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 924118 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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 12 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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. 230522-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230522-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALONSO HERRERA
Matricula No 1540558

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 32 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 2798841
Resolucion No. 230522-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230522 de 9 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 9 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALONSO HERRERA identificado con C.C. No.
10021899, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 230522 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1540558 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 12 CS 32 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, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE OCTUBRE DE
2018 en la que participé el(la) sefior(a) SANDRA como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA61240AA el cual registra una lectura acumulada de 411 m3. Se
encontrd fuga visible por el aguastop del sanitario, se recomend6 el cambio del accesorio a la
usuaria presente en la revision.

Se revisd 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, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una
diferencia de 27 m3, avanzo de 367 a 394 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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 serda modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida vy las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALONSO HERRERA identificado con
C.C. No. 10021899 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)
ALONSO HERRERA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 12 CS 32 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALONSO HERRERA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1540558 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 12 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



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. 230523-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230523-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario OLGA LUZ BECERRA
Matricula No 728121

Direccion para Notificacion CARRERA 15 174 30 GALICIA BAJA

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. 2799027
Resolucion No. 230523-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230523 de 9 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 9 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora OLGA LUZ BECERRA identificada con C.C. No. 25056126,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 230523 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 728121 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CARRERA 15 174 30 GALICIA BAJA en los
periodos facturados 2018-9,2018-8.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos sobre los consumos facturados por la
Empresa Aguas y Aguas a la matricula N°728121, durante los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018:

Que con ocasion del reclamo, se realiz6 revisidon técnica al inmueble el dia 11 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 encontro lo siguiente:{Se revisé el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en
buen estado]’, el equipo de medida N° 1015MMCAF005213AA esta en buen estado y con un funcionamiento
normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como del equipo de medicién, el
medidor registra una lectura acumulada de 934m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de
informacién comercial.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la Empresa en
los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor en estos periodos
avanzo de 885 a 902 en AGOSTO, de 902 a 922 en SEPTIEMBRE de 2018, arrojando consumos de 17m3y
20m3 respectivamente y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

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

Que asi _mismo, se le informa a la usuaria que el consumo es una variable que depende Unica vy
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 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 OLGA LUZ BECERRA identificada
con C.C. No. 25056126 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon a la sefiora
OLGA LUZ BECERRA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CARRERA 15 174 30 GALICIA BAJA
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: OLGA LUZ BECERRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 728121 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 12 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, profirié la Resoluciéon No. 230530-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHN MARIO RENDON CADAVID 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:

230530-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOHN MARIO RENDON CADAVID
Matricula No 903534

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 12 DORADO-B VILLA CONSOTA

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. 2799023
Resolucion No. 230530-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230530 de 9 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 9 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOHN MARIO RENDON CADAVID identificado con
C.C. No. 6322963, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230530 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 903534 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 12 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 encontr6 que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 361 m3 a 388 m3, arrojando una diferencia de lectura de 27 m3.

En visita realizada el 12 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1615MMRSA82314AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 407 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademaés; se observd una FUGA EXTERNA por el agua stop del sanitario, la cual es
responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron
registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de
la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado 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 JOHN MARIO RENDON CADAVID
identificado con C.C. No. 6322963 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)
JOHN MARIO RENDON CADAVID enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 1 CS 12 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: JOHN MARIO RENDON CADAVID la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 903534 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 12 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, profirié la Resoluciéon No. 230527-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) KATERINE SILVA 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:

230527-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario KATERINE SILVA

Matricula No 1530708

Direccion para Notificacién MZ 52 CS 38 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. 2799013
Resolucion No. 230527-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230527 de 9 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 9 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora KATERINE SILVA identificada con C.C. No. 31642759,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 230527 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1530708 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 52 CS 38 en los periodos de AGOSTO y
SEPTIEMBRE de 2018.

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 451 m3 a 486 m3, arrojando una diferencia de lectura de 35 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 486 m3 a 495 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 09 m3.

En visita realizada el 11 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 el medidor de 1/2”, registrando normal, con lectura
de 503 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informaciéon Comercial, por lo cual se
desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién. Se revisé el
predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. En el inmueble habitan 03 personas hace 01
ano.

En este orden de ideas, resulta imperativo 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, 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 facturé6 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 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, 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 KATERINE SILVA identificado con
C.C. No. 31642759 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 KATERINE
SILVA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 52 CS 38 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: KATERINE SILVA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1530708 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 12 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. 230518-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ORFI NELLY MUNOZ AGUDELO 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:

230518-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ORFI NELLY MUNOZ AGUDELO
Matricula No 1802479

Direccion para Notificacion CR 29 # 89- 07 MZ 2 CS 12 PUERTA DE ALCALA

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. 2798758
Resolucion No. 230518-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230518 de 9 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 9 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ORFI NELLY MUNOZ AGUDELO identificado con
C.C. No. 25245446, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 230518 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1802479 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CR 29 # 89- 07 MZ 2 CS
12 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 en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor
registré de 919 m3 a 934 m3, arrojando una diferencia de lectura de 15 m3.

En visita realizada el 12 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. 1015MMCAFO008658AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 941 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 nimero de teléfono
del usuario, pero estaba apagado.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 12 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 informacién comercial se identifica que el consumo ha sido facturado por
diferencia de lectura, razén por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en
virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento considera
que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de
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 ORFI NELLY MUNOZ AGUDELO
identificado con C.C. No. 25245446 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ORFI NELLY MUNOZ AGUDELO enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 29 # 89- 07 MZ 2 CS 12
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: ORFI NELLY MUNOZ AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1802479 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 12 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, profirié la Resoluciéon No. 230513-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALDEMAR RAMIREZ CALDERON 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:

230513-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALDEMAR RAMIREZ CALDERON
Matricula No 484691

Direccion para Notificacién CL 74 # 27 - 24 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. 2801299
Resolucion No. 230513-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230513 de 9 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 9 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALDEMAR RAMIREZ CALDERON identificado con
C.C. No. 6216554, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230513 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 484691 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 74 # 27- 24 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 11 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Aldemar Ramirez 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° P1315MMCEL36922AA el cual registra una
lectura acumulada de 115 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 11 de octubre de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 115 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 1 persona, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

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

Resumen | BPM = Lecturas |Motas | POQR

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Servicic Afio |Mes nactive Lect Actual Lect Anter | Consumo I

groenis] septenbeel 1l ual 110 B

ACUEDN 2018 Septiembre 2 114 110 4
ACUEDI 2018 Agosto 1 110 107 3
ACUEDN 2018 Julio 1 107 105 2
ACUEDI 2018 Junio 1 105 104 1
ACUEDN 2018 Mayo 1 104 103 1

se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.



Ahora bien, respecto del cobro por concepto de cargos fijos se precisa lo siguiente:

Teniendo en cuenta que la prestacién del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar los principios de
solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o servicio no pueden trabajar a pérdida, es
decir, deben recuperar los costos en que incurran y asegurarse de obtener recursos para poder invertir en el
mismo sector con el fin de tener unos minimos beneficios que se traduzcan en mayor competitividad y mejores
beneficios para los usuarios. De esa manera los costos fijos a los que alude la norma, es decir los que reflejan
los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario,
independiente del nivel de uso, hacen que el prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual, dentro de la
libre competencia, se logre que la empresa sea viable y garantice la disponibilidad permanente del servicio y
su prestacién de manera eficiente (art. 333 C.P.).

Dicho lo anterior, NO es procedente dejar de facturar los cargos fijos.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de
Mayo-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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALDEMAR RAMIREZ CALDERON
identificado con C.C. No. 6216554 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)
ALDEMAR RAMIREZ CALDERON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 74 # 27 - 24 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: ALDEMAR RAMIREZ CALDERON la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 484691 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 12 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. 230543-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230543-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO GUERRERO
Matricula No 238485

Direccion para Notificacion CR 9 # 20- 16 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2801303
Resolucion No. 230543-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230543 de 10 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 10 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO GUERRERO identificado con
C.C. No. 10144381, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230543 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 238485 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 20- 16 PS 3 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 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 12 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Carlos Alberto Guerrero como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA42502AA
el cual registra una lectura acumulada de 312 m3. Se reviso sanitarios llaves y no existen fugas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 12 de Octubre de 2018, se encontré el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 312 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis6 en el histdrico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en los
periodos de Junio-Julio-Agosto y Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio.

Resumen | PQR. | BFM | Lecturas

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna
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se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector, y no se encuentra trocado.

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



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

CONCLUYENDOSE

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
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 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 CARLOS ALBERTO GUERRERO
identificado con C.C. No. 10144381 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)
CARLOS ALBERTO GUERRERO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 20- 16 PS 3
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS ALBERTO GUERRERO la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 238485 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 12 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, profirié la Resoluciéon No. 230545-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRA CASTILLO PUERTA 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:

230545-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALEJANDRA CASTILLO PUERTA
Matricula No 1727254

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 200 BLQ 3 APTO 304 CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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. 2801175
Resolucion No. 230545-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230545 de 10 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 10 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora ALEJANDRA CASTILLO PUERTA identificada con C.C.
No. 1094949041, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 230545 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1727254 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 48 # 19- 200 BLQ 3
APTO 304 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 50 m3 a 60 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En visita realizada el 12 de OCTUBRE de 2018 se encontré6 medidor No. P1615MMRSA81554AA de 1/2”, en
buen estado y registrando normal, con lectura de 67 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 reviso 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 hidrdulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume
dichos consumos, ademads es importante hacer un uso racional del servicio

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRA CASTILLO PUERTA
identificado con C.C. No. 1094949041 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 ALEJANDRA
CASTILLO PUERTA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 48 # 19- 200 BLQ 3 APTO 304
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: ALEJANDRA CASTILLO PUERTA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1727254 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 12 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 230536-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA INES SALGADO CARDONA 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:

230536-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GLORIA INES SALGADO CARDONA
Matricula No 187690

Direccion para Notificacién CL 12 #29- 32 SEC LOS ALAMOS

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. 2801197
Resolucion No. 230536-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230536 de 10 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 10 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GLORIA INES SALGADO CARDONA identificado
con C.C. No. 24319736, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230536 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 187690 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 12 # 29- 32 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 1412 m3 a 2537 m3, arrojando una diferencia de lectura de 1125 m3. Sin embargo, la Empresa
sélo facturdé el promedio equivalente a 46 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 1079 m3.

En visita de revisidn previa realizada el 18 de agosto de 2018 se revisé el predio con el gedfono; sin embargo,
no se detecté ninguna fuga interna.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré de 2537 m3 a 2537 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3; sin embargo, se facturé por promedio de 45 m3.

En visita de revisidbn previa realizada en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré una FUGA
EXTERNA por rebose del tanque del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 2537 m3 a 2537 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturé por promedio de 46 m3, que sumado a los 300 m3
pendientes por facturar de JULIO de 2018, da como resultado 346 m3, dejando pendiente por facturar 779
m3 de JULIO de 2018.

En visita realizada el 11 de OCTUBRE de 2018 se encontré6 medidor No. 1215MMCMX23971AA de 1/2”,
FRENADO, con lectura de 2537 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas, 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 factur6é por diferencia de
lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la orden de trabajo No.
2801892 para que instale un nuevo medidor en el predio a solicitud del usuario.

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 gue generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo

registrado en el medidor ajustandose asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos_generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario v 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA INES SALGADO
CARDONA identificado con C.C. No. 24319736 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 SALGADO CARDONA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 29- 32
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: GLORIA INES SALGADO CARDONA la cancelaciéon de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 187690 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 12 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 230547-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN 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:

230547-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN
Matricula No 19613410

Direccion para Notificacion Paecheverri@unitecnica.net 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



Resolucion No. 230547-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230547 de 10 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 atencion al escrito petitorio radicado via Web por la usuaria Paola Andrea Echeverri Guzmén, y
consistente en:” Interpuse una queja ante ustedes por haber suspendido el servicio, aun habiendo cancelado
recibi un email donde ustedes dicen que se pagd extemporaneamente a la fecha y no es correcto la fecha
limite de pago era el dia 4 de octubre y ese dia se pago, ustedes dicen que fue el dia 8 de octubre y que la
visita de la persona al domicilio para el corte se hizo el 7 no es correcto se canceld el 4 como esta estipulado
en la factura y el corte lo hicieron el 5 ya estando cancelado, recibimos un email de esta persona
jesanta@aguasyaguas.com.co confirmando el recibido del soporte de pago, para la reconexién como ustedes
tienen otras fechas erradas, solicito sea verificado y corregido para que no se vaya a generar el cobro de
reconexion. Adjunto soporte de pago y la respuesta ilogica con fechas equivocadas que ustedes envian
teniendo aguas y aguas los soportes de pago y el envio de jcsanta en email confirmando fecha de pago
recibido dan esta confirmacion tan errénea, esta queja igualmente sera impuesta en la superintendencia de
servicios publicos. quedo atenta a la solucion de este caso, trato de adjuntar las fotos, pero no admite el
archivo a que otro email lo puedo enviar” lo referente al predio ubicado en CL 141 # 15 A - 32 MZ 24 CS 39
GALICIA, con matricula de servicios publicos No.19613410, se precisa lo siguiente segun la informacion
registrada en el software empresarial:

Que verificado el sistema de informacion comercial de la Empresa, se encontré que efectivamente la usuaria
realizé el pago por PSE el dia de la fecha limite de pago, es decir el dia 4 de octubre de 2018 y antes de
efectuarse el corte del servicio, pero debido a demoras en el servidor para el ingreso de los pagos PSE, este
solo se vio reflejado en el software empresarial, el dia 8 de octubre de 2018, y fue por ello que se generé orden
de corte del servicio, siendo esta ejecutada el dia 5 de octubre de 2018.

Que por lo antes Expuesto, este Departamento de conformidad con el contenido normativo de la Ley 142 de
1994, considera PROCEDENTE no efectuar cobro por concepto de reconexion del servicio para el proximo
periodo de facturacion octubre de 2018, por tanto mediante radicado N°2801897, se comisioné al Area de
Cartera, para que anule el diferido N°377924415 y con esto no generen cobros por reconexion del servicio
para el predio de matricula N°19613410, puesto que se presentaron inconsistencias correspondientes al
procedimiento de corte del servicio.

Que de igual forma, se hace necesario ofrecer sinceras excusas a la sefiora PAOLA ANDREA ECHEVERRI
GUZMAN por las molestias e inconvenientes presentados referentes al proceso de corte del servicio, lo cual es
atribuible totalmente a demoras al momento del cruce o cargue de pagos realizados por el servidor (PSE).

Que finalmente se le recuerda a la reclamante, que la Empresa tambien tiene habilitado otros medios de pago,

como son, pagos en linea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados, apostar, efecty, multiservicios.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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 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 PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN
identificada con C.C. No. 29678756 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon a la sefiora
PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN enviando citacion a Correo Electronico:, Paecheverri@unitecnica.net
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: PAOLA ANDREA ECHEVERRI GUZMAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613410 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 12 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 230540-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230540-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ELISABETH DUQUE PARRA
Matricula No 1214113

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 5 PS 2 CIUDAD BOQUIA

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. 2801285
Resolucion No. 230540-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230540 de 10 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 10 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) serior(a) ELISABETH DUQUE PARRA identificado con C.C.
No. 42078684, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 230540 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1214113 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 5 CS 5 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante corresponde a un inmueble con clase de uso RESIDENCAL, a los cuales
la Empresa les genera orden de corte del servicio cuando presentan dos facturas en mora, y
para el periodo de agosto, el pago no se realizd dentro de la fecha limite, la cual era el
27/08/2018

2. Se observa que el dia 28/08/2018, se gener6 la orden de corte y se visitd el predio para
ejecutar el corte, por presentar atraso en el pago de la facturacién y el usuario se opuso al
corte, afirmando que ya habian efectuado el pago de la factura del periodo de AGOSTO DE
2018.

3. Se observa en el modulo de corte del sistema de informacién comercial que el trabajador de
corte y reconexién, reportd la novedad respectiva OPOSICION DEL USUARIO y por esta
causa, se liquida el valor del procedimiento, dando aplicacién a las politicas internas de la
Empresa.

4. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el usuario, donde manifiesta que no hubo
corte del servicio y adjunta la facturas de pago del periodo de AGOSTO de 2018 la cual fue
cancelada el 28/08/2018 a las 12:23 p.m. a favor de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira vy la visita para el corte con la novedad de oposicion fue el 28/08/2018 a las 2:05
p.m.

5. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de SEPTIEMBRE DE 2018, porque el pago se realiz6 antes de la
visita pare el corte 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
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL| 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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..”

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 ELISABETH DUQUE PARRA identificado
con C.C. No. 42078684 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ELISABETH DUQUE PARRA enviando citacion a Direcciéon de Notificaciéon:, MZ 5 CS 5 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: ELISABETH DUQUE PARRA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1214113 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 12 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: 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. 230549-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BEATRIZ HELENA OSPINA 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:

230549-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario BEATRIZ HELENA OSPINA
Matricula No 983585

Direccion para Notificacién CL 18 #8- 47 A COMUN 00 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2801428
Resolucion No. 230549-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230549 de 11 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) BEATRIZ HELENA OSPINA identificado con C.C. No.
42078500, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 230549 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 983585 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 18 # 8- 47 A.COMUN 00
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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencion a su reclamo radicado el dia 11 de OCTUBRE de 2018 e ingresado en el sistema de
informacion comercial con el No. 230549, correspondiente a la matricula No. 983585 predio
ubicado en la CL 18 # 8- 47 EDIFICIO BANCO CAFETERO P.H, en el cual adjunté documento que
la acredita como Administradora del EDIFICIO BANCO CAFETERO P.H,, con fecha de
expedicion del 05 de DICIEMBRE de 2018, y se requiere que documento actualizado, con un
termino 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 nimero 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 procedera 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.

Lo anterior con fundamento legal en el inciso 2° del Articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, Articulo 17 que establece:

“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 actuacién 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 DIEZ (10) DIAS.

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 peticion presentada por la sefiora BEATRIZ HELENA
OSPINA identificado con C.C. No. 42078500 por concepto de INCONFORMIDAD EN EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion

ARTICULO 20. Solicitar a la sefiora BEATRIZ HELENA OSPINA identificado con C.C. No.
42078500 completar la informacién consistente en la ACTUALIZACION de los documentos, para lo
cual se le otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez completada la informacién la
Empresa procederd a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga
respuesta se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 30. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la
sefiora BEATRIZ HELENA OSPINA enviando citacién a la CL 18 # 8- 47 EDIFICIO BANCO
CAFETERO P.H, enviando una copia de la misma.

ARTICULO 4o0. 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 12 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



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. 230557-52 de 12 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA FABIOLA MARTINEZ GARCIA 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:

230557-52
Resolucion No

12 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 25 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA FABIOLA MARTINEZ GARCIA
Matricula No 1423128

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 13 OLIMPIA

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. 2801518
Resolucion No. 230557-52

DE: 12 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230557 de 11 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE OCTUBRE DE 2018 el sefiora MARIA FABIOLA MARTINEZ GARCIA identificada con
C.C. No. 42137593, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230557 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1423128 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 21 en los periodos
de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de MAYO de 2018 el medidor
registré de 1424 m3 a 1470 m3, arrojando una diferencia de lectura de 46 m3.

En el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registr6 de 1470 m3 a 1509 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 39 m3.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registr6 de 1509 m3 a 1546 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 37 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registr6 de 1546 m3 a 1581 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 35 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 1581 m3 a 1619 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 38 m3.

En visita realizada el 12 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1415MMRSA47338AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 1648 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 visitd el predio en el cual s6lo hay 1 sefiora de la tercera edad llamada Inés Garcia,
quien no permite el ingreso porque la sefnora Fabiola no se encuentra, se le marca en 3 ocasiones a la usuaria
quien no contesta. En el inmueble habitan 06 personas. Se anexa fotografia del medidor:



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

Que 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 12 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 estlpula en la
CLAUSULA DECIMA sobre las obligaciones del suscriptor o usuario literal n) “Permitir la revisién 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 econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA FABIOLA MARTINEZ
GARCIA identificado con C.C. No. 42137593 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 MARIA
FABIOLA MARTINEZ GARCIA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 13 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA FABIOLA MARTINEZ GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1423128 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 12 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



