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. 6183-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

6183-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 866160

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

Mediante la presente 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, 17 DE OCTUBRE DE 2018

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6183 Radicado el 11 DE OCTUBRE DE 2018
Matricula No.: 866160

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: PETICION DE INFORMACION 53918 BALCONES
DEL JARDIN.

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

En atencion a su Derecho de peticién radicado por medio de la portal WEB de la Empresa el dia
11 de OCTUBRE de 2018 e ingresado en el sistema de informacion comercial con el
nuamero No. 6183, correspondiente a la matricula No. 866160 predio ubicado en la CRA 27 No.
16-39 A.COMUN EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN P.H,enel cual adjunt6 copia de
CONTARTO de mandato para actuar a nombre de la Propiedad Horizontal relacionada
anteriormente, y no anexa el documento original con el reconocimiento de la firma del
representante legal de la P.H. y la respectiva fotocopia de la cédula de ciudadania e
igualmente certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con
una antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada para acreditar la calidad de
representante legal, 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 originales que avalen su mandato y apoderamiento para el asunto y periodo en
reclamacion, y relacionando el nUmero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término de DIEZ (10) DIAS Una vez completada la informacion la Empresa procedera a radicar
nuevamente los reclamos 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 tener la
debida legitimacion otorgada por el representante legal de la copropiedad actualizado al
periodo en reclamacion o el objeto de la misma, documentos sin el cual no se le atenderan
los reclamaciones o recursos presentados por usted.

Asi mismo, y teniendo en cuenta que en la direccion del apartado postal suministrada por
usted se niegan recibir la respuestas expedidas por la Empresa, se le informa que debera
suministrar otra direccion de notificacion, informandole que se procedera con la notificacion



por aviso y concomitantemente con la notificacion electronica tal como lo establece el
articulo 69 de la ley 1437 de 2011 hasta que usted suministre la nueva direccion de
notificacion.

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 gestién de tramite a su
cargo, necesaria para adoptar una decisién 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 radicacién 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 peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién 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

RESUELVE:

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

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacién administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 866160, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacién comercial correspondiente al area comun, es decir, CRA 27 No.
16-39 A.COMUN EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN P.H con la finalidad que allegue a la Empresa
certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no
superior a 30 dias, es decir, actualizada para acreditar la calidad de representante legal y en el evento de
que el representante legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de
peticion, y desee interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el
articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y
claramente identificados. y pueden conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales
por su parte se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por escritura publica, y que
relacione el nimero del derecho de peticion al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de
quince (15) dias. Una vez completada la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el
derecho de peticidn con un nuevo nimero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no
es completada la informacién solicitada, se entenderd como desistida su peticién y se procedera archivar el
expediente.

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

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

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



Dado en PEREIRA, el 17 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 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. 18358-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18358-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 229988 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CARMENZA ORREGO MARTINEZ
Identificacion del Peticionario 31397468

Matricula No. 321281

Direccion para Notificacion CR 7 # 30- 31 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2795748
Resolucion No. 18358-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18358 DE 2 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 229988 DE 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que la senora CARMENZA ORREGO MARTINEZ, identificada con cédula de ciudadania No. 31397468
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 229988-52 de 21 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. 321281 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 7 # 30- 31, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el
periodo facturado 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 02 de OCTUBRE de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugndé la decisién asi: “/En la factura faltando a
la verdad Aguas y Aguas sefala que “hay fuga visible en tanque del sanitario”, lo que es falso, en la respuesta
Aguas y Aguas sefiala que no se encontraron fugas y asi aparece en la revision técnica. Aguas y Aguas falté a
su responsabilidad al no determinar la causa de la desviacion del consumo, simplemente por ser
desproporcionado]’, por lo tanto solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 229988-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que inicialmente es imperativo sefalar que para este Departamento no es de recibo la manifestacién de la
reclamante consistente en: ‘JEn la factura faltando a la verdad Aguas y Aguas sefiala que “hay fuga visible en
tanque del sanitario”, lo que es falso, en la respuesta Aguas y Aguas sefala que no se encontraron fugas y asi
aparece en la revision técnica. Aguas y Aguas falté a su responsabilidad al no determinar la causa de la
desviacion del consumo, simplemente por ser desproporcionado]” puesto que en la visita practicada por el
equipo de revisores del area de previa de la empresa Aguas y Aguas de Pereira al inmueble objeto de reclamo
el dia 12 de SEPTIEMBRE de 2018, se encontré: fFUGA POR AGUA STOPJ’, el Medidor registra una lectura
acumulada de 414 m3, como se procedera a relacionar:
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Que adicionalmente, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
capacitacion y la experiencia para realizar las revisiones técnicas tanto a los dispositivos de medida como a las
instalaciones internas de los diferentes inmuebles a los cuales Aguas y Aguas de Pereira les presta al servicio,
y la labor realizada por ellos goza de la presuncién de buena fe.

Que los funcionarios y servidores publicos en ejercicio de nuestras funciones, debemos conservar una serie de
condiciones como la disciplina, la obediencia, la diligencia, el cuidado, la correccién y el comportamiento ético
en el desempenio de las funciones asignadas y encomendadas legal y contractualmente, y con mayor razén las
gue son asignadas por las empresas prestadoras de servicio publicos domiciliarios, con el fin de asegurar la
debida prestacion y buena marcha de la funcion administrativa, en desarrollo de los principios constitucionales
contenidos en el articulo 209 CP. Por lo tanto, las infracciones al cumplimiento de dichos deberes,
obligaciones, mandatos y prohibiciones constitucionales y legales para el adecuado e idoneo desemperio de la
funcién publica, deben ser sancionadas disciplinariamente; es decir, si un funcionario es irrespetuoso con un
usuario la Ley contempla una serie de sanciones para los funcionarios y servidores publicos; pero esta
situacion es reciproca, ya que si el usuario exige respeto de los funcionarios de nuestra entidad, de igual
manera el debera demostrar el respeto a las personas que cumplen las funciones asignadas por la Empresa.

Que en este orden de ideas, resulta pertinente socializarle que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, se cifie a los lineamientos establecidos para su funcién social, como es la prestacién
eficiente y equitativa de los servicios de Agua Potable y Saneamiento Hidrico con Responsabilidad Social
Empresarial, en razén de lo cual fue creado el Departamento de servicio al cliente para recibir, atender,
tramitar y responder todas las peticiones, quejas, reclamos y recursos de conformidad con la normativa vigente
aplicable del sector, a través de un recurso humano altamente calificado e idéneo, ademds es de resaltar que
el Departamento de Servicio Al Cliente constantemente trabaja en la mejoria permanente del servicio.

Que en segundo término, se le informa al peticionario que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de
1994, referente al Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mds de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciard y tomara decisién
administrativa respecto a los ultimos 05 periodos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con
cargo a la matricula de la referencia; es decir, los periodos facturados de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO
y SEPTIEMBRE de 2018, en los siguientes términos, a saber:

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de MAYO de 2018 el
medidor registré de 371 m3 a 374 m3, arrojando una diferencia de lectura de 03 m3. La Empresa facturd por
diferencia de lectura 03 m3 de consumo.



Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de JUNIO de 2018 el
medidor registré de 374 m3 a 379 m3, arrojando una diferencia de lectura de 05 m3. La Empresa facturé por
diferencia de lectura 05 m3 de consumo.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de JULIO de 2018 el
medidor registré de 379 m3 a 383 m3, arrojando una diferencia de lectura de 04 m3. La Empresa facturé por
diferencia de lectura 04 m3 de consumo.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 383 m3 a 387 m3, arrojando una diferencia de lectura de 04 m3. La Empresa facturé por
diferencia de lectura 04 m3 de consumo.

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6é que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018
el medidor registr6 de 387 m3 a 413 m3, arrojando una diferencia de lectura de 26 m3. La Empresa factur6
por diferencia de lectura 26 m3 de consumo.

El 20 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré en la visita realizada medidor No. P1315MMCEL35850AA de 1/2”,
en buen estado y registrando normal, con lectura de 414 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacién Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion; Se visité el PREDIO donde se encontré que el servicio es para 2 locales:
1 de celulares y una bodega que estd desocupada. Sélo se pudo revisar las instalaciones del local de los
celulares el cual no existen fugas, no se pudo revisar la bodega porque la usuaria no tiene llaves. A
continuacion se adjunta la evidencia fotografica:

Que en consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo
de AGOSTO de 2018 no seran objeto de modificacion, porque si bien la recurrente fundamenta la
inconformidad con el consumo facturado en los periodos de AGOSTO de 2018, en que en el periodo de
Agosto no se presentd fuga por agua stop en el sanitario, este Departamento concluye de conformidad con el
acervo probatorio que se presentd un incremento del consumo debido a la existencia de una fuga visible, la
cual segun los diagnoésticos técnicos de las visitas efectuadas con ocasién del reclamo y el recurso ya fue
reparada, en razon de lo cual el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece
exclusivamente a lo registrado en el medidor. Por lo anterior, los consumos no seran reliquidados, puesto que
fueron registrados por el aparato de medida, el cual se encuentra en perfecto estado, y de conformidad con el
articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Que ademas, este despacho considera que la actuacién de la empresa, se enmarca dentro del régimen legal
que regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida
forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista
expresamente de este.

Que finalmente se le recomienda al usuario hacer revision perioddica 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.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARMENZA ORREGO

MARTINEZ y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la
Resolucién No. 229988-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de 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 17 DE OCTUBRE DE 2018

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



Proyecté: dmmuneton

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18387-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIO GIRALDO CORTES 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:

Recurso No 18387-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230134 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIO GIRALDO CORTES

Identificacion del Peticionario 10068585

Matricula No. 294520

Direccion para Notificacion CL 20 # 23- 60 BOSTON

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. 2801192
Resolucion No. 18387-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18387 DE 9 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230134 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) MARIO GIRALDO CORTES, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10068585
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230134-52 de 27 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
294520 Ciclo 4, ubicada en la direccion CL 20 # 23- 60, Barrio BOSTON 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 resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Ademas solicita se revoque la decision tomada en la resolucion 230134-52.
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 consideré ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realiz6 por personal del
Departamento de Servicio al Cliente el dia 11 de OCTUBRE de 2018, encontrando medidor No.
P1815MMRSA109912AA recién instalado, funcionando normalmente con lectura de 25 m3. Adicionalmente,
se observa una instalacion domiciliaria y el usuario no autoriza el ingreso al predio para revision.

Ahora bien, el dia 05 de AGOSTO de 2018, se realizé6 un mantenimiento correctivo en la CL 20 # 23- 60, a
través de orden de trabajo No. 2761931 con la finalidad de realizar una reparacion de una fuga en la via y la
instalaciéon de un nuevo medidor, la cual fue recibida a satisfaccién por el usuario; tal y como consta en la
siguiente orden:
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Por consiguiente, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que se estan realizando los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias, segin el cumplido No. 377688687:

Nombre Valor Cantidad | % Imp. | Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total
impuestos
TUBERIA DE 16 mm 2.029,76 7,00 15,00 2.131,25 19,00 | 3.104,52 19.444,09
PEALPE - ROLLO por 100
M
ADAPTADOR MACHO 1.151,24 2,00 15,00 345,37 19,00 | 503,09 3.150,94
PF+UAD DE 1/2"
UNION PF + AUD DE 1/2 1.992,28 1,00 15,00 298,84 19,00 435,31 2.726,44
REGISTRO DE 22.015,04 1,00 15,00 3.302,26 19,00 | 4.810,29 30.127,58
INCORPORACION DE 16
mm PEALPE
VALVULA DE CORTE DE 18.056,49 1,00 15,00 2.708,47 19,00 | 3.945,34 24.710,31
1/2"
MEDIDOR 1/2" 136.493,2 1,00 15,00 | 20.473,98 19,00 | 29.823,7 | 186.790,97
VOJ_UMETRICO R160 - 2 7
PLASTICO
MANO DE OBRA 23.116,31 1,00 15,00 3.467,45 19,00 | 5.050,91 31.634,67
INSTALACION MEDIDOR

298.584,99

Dicha instalacién domiciliaria tuvo un costo de DOSCIENTOS CINCUENTA MIL NOVECIENTOS ONCE
PESOS ($250.911), financiado en 24 cuotas mensuales de ONCE MIL CUATROCIENTOS SESENTA Y DOS
PESOS ($11.462) de las cuales se ha facturado 1, mas el IVA que se facturé en la primera cuota por un valor
de CUARENTA Y SIETE MIL SEISCIENTOS SETENTA Y TRES PESOS ($47.673).

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre la creencia de que los dafios que
se presentan del medidor hacia el exterior son responsabilidad de la Empresa. Sin embargo, es importante



aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al
registro de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo
la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados
en las redes de distribucién o redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro 2" propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

‘/TL. INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL FESMINEARILIEEAD 0E LA ERFHRESA,

WAWEDE " MEBDOR
PaSOH

ACORALTIOA
DEL USLIARICH

Se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esté incluidos en la estructura tarifaria, razén
por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante
directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en gue incurre la
Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisién que toma al funcionario que realiza la
reparacion, razon por la cual los valores objeto de recurso no seran modificados, ya que el trabajo se
realizo en la acometida del predio recurrente.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos del Codigo de General del Proceso, en lo atinente a la oportunidad en la préctica, 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 atafe, ha quedado plenamente demostrado que en el predio Sl se realizd una
instalaciéon domiciliaria de un nuevo aparato de medida y que se utilizaron varios materiales adicionales para la
reparacion de una fuga en la acometida del predio, tal y como se encontré en las visitas realizadas, siendo
coherente con lo facturado en la orden de trabajo No. 2761931.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial en cuanto al cobro de las instalaciones
domiciliarias. Ademas, 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. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente
desista expresamente de este.

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

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

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



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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no
prestados, tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario (
lo resaltado es nuestro).

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

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

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

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

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

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

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



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 MARIO GIRALDO CORTES

y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 230134-52 de 27 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de 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 17 DE OCTUBRE DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18386-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO PARRA 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 18386-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE OCTUBRE DE 2018
RECLAMO 230177 de 2 DE OCTUBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO PARRA
Identificacion del Peticionario 10104046

Matricula No. 1782861

Direccion para Notificacion MZ 40 CS 24 EL REMANSO

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. 18386-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18386 DE 9 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230177 DE 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO PARRA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10104046
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230177-52 de 2 DE
OCTUBRE 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. 1782861 Ciclo 7, ubicada en la direccion MZ 40 CS 24, Barrio EL REMANSO en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado e impugné la decisién argumentando que el
consumo es muy alto a comparacion de los meses anteriores, necesita el descuento ya que vive con su hijo y
no tiene el dinero; al respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al precio con matricula No.
1782861, se presentd una desviacion significativa del consumo para el periodo de Junio de 2018, situacién
que provoco la facturacion del consumo acumulado en el periodo de Agosto de 2018, motivo de la presente
reclamacién; lo cual se explicara a continuacion lo facturado asi:

Periodos | Lectura Lectura ) _ Consumo B
2018 Diferencia Observacion

actual Anterior Facturado

Consumo a Cumulado 40 mt3 (Junio) + 12
Agosto 717 m3 705 m3 12 m3 52 m3 mt3 (Agosto), total 52 mt3 (Art.146-Ley
142/94), pendiente 0 m3.

Consumo por diferencia de lectura

Julio- 1 705m3 | 697m3 §m3 §m3 (Art.146-Ley 142/94), pendiente 40 m3.

Promedio (Art. 146-Ley 142/94) Pendiente

Junio 697 m3 647 m3 50 m3 10 m3 por Facturar: 40 mt3

En éste orden, se observa que efectivamente se presentd una desviacion en el consumo en el periodo de
Junio de 2018, por lo cual se procedié con la facturacion por promedio de 10 mt3, en cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, quedando entonces un consumo pendiente por facturar
de 40 mt3, mientras se realiza el procedimiento de previa a la facturacion, ejecutada asi:

Procedimiento de previa:

e Visita 1: Para el dia 18 de Junio de 2018, se observé que se realizd una revisién al predio, en



presencia del sefior CARLOS PARRA, en la cual se realiz6 la siguiente observacion: “fuga en tanque
de sanitario por agua stop”

» Visita 2: notificacién de visita el 27 de Junio de 2018, firma: Carlos A Parra; ejecutando el 04 de julio
de 2018, en la que se encontré lo siguiente: “Instalaciones en buen estado, sin fugas, pero medidor se
observa registrar, posible fuga internamente, con llaves cerradas’.

» En concordancia con lo anterior, se ejecutd la visita al predio con geo6fono el dia 12/07/2018, en la cual
se realizé la siguiente observacioén: “Se revisé el predio con el gedfono, el cual no existe fuga interna.”

En éste orden y de acuerdo con el escrito de recurso que se analiza, el incremento en el consumo obedece a
la una fuga agua stop de un baro, situacién informada a la persona que atendié la visita, siendo entonces
importante para la Empresa aclarar que las fugas EXTERNAS, es decir que la misma es visible, son
responsabilidad Unica y exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio de conformidad con
el articulo 42 del Decreto 1842 de 1991, por ende, el consumo registrado por el equipo de medida en los
periodos reclamados obedecen Unica y exclusivamente a la utilizacién del servicio, pues es responsabilidad del
usuario cerciorarse de los dafos en el predio y repararlos en el menor tiempo posible, asi, la -Empresa no
puede responsabilizarse de tales consumos pese a que el predio estuvo desocupado, pues como ya se
advirtié, dicha responsabilidad recae sobre el propietario y/o usuario del bien.

De acuerdo con todo lo anterior, se puede colegir que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S E.S.P., cumplié con lo establecido en la circular Externa SSPD 006 de 2007 y el paragrafo del articulo
2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015, sin que se haya podido efectuar la revisién a cabalidad por causas
ajenas a las de la Empresa.

Asi las cosas, los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1782861 por
la Empresa, respecto al periodo de AGOSTO de 2018 por 52 mt3, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar en el periodo de Junio de 2018, pues el
incremento del consumo, obedecié a una fuga externa en el agua stop, responsabilidad exclusiva del usuario,
situacién que da como conclusion que los mismos son producto de la utilizacién del servicio, por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, la circular Externa SSPD 006 de 2007 y
el paragrafo del articulo 2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015, quedando 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.

FUNDAMENTOS LEGALES

e 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 medicién 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 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."

e El articulo 149 de Ila 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 harda 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.

e Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.En los casos en que no se detecta
fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el equipo de medida, y seguir con
el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta las
garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

« Decreto 1077 de 2015:
ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. (...)

Paragrafo. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos
e injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera efectuar una revision de las redes
internas a fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que
considere oportunas para su reparacion.

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 CARLOS ALBERTO PARRA

y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucion No.
230177-52 de 2 DE OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de 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 17 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18392-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18392-52

Fecha Resolucion Recurso 17 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230151 de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE ALCIDES TAMAYO GUTIERREZ
Identificacion del Peticionario 19350172

Matricula No. 17558

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 14 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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. 2801525
Resolucion No. 18392-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18392 DE 10 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230151 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JOSE ALCIDES TAMAYO GUTIERREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
19350172 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 230151-52
de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 17558 Ciclo 7, ubicada en la direccion MZ 5 CS 14, Barrio VILLA SANTANA INTERMEDIO
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 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, aclare o modifique la decision tomada en la resolucién 230151-52
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 inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se ejecutd el dia 12 de
OCTUBRE de 2018 encontrando medidor No. 1115MMCCA18647AA con lectura de 1763 m3; el cual surte
dos pisos que son habitados por 8 personas. No fue posible revisar el primer piso porque estaba solo y las
instalaciones del segundo piso estaban en buen estado, sin fugas.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registr6 de 1643 m3 a 1700 m3, arrojando una diferencia de lectura de 57 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo factur6 el promedio equivalente a 14 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 43 m3.

Por lo anterior, el dia 22 de AGOSTO de 2018 se dejo en el predio una notificacién con la finalidad de realizar
una visita de revision previa, la cual se ejecuto el dia 28 de AGOSTO de 2018, encontrando medidor No.
1115MMCCA18647AA funcionando normal, con lectura de 1730 m3; adicionalmente, se observé una FUGA
EXTERNA en el agua stop del sanitario del apartamento del primer piso (la cual es responsabilidad del
usuario); las instalaciones del segundo piso estaban en buen estado sin fugas.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 1700 m3 a 1743 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 43 m3; que sumado a los 43 m3 pendientes por facturar de AGOSTO de 2018 da
como resultado 86 m3.



En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que el predio estd ocupado por ocho personas, lo que quedd probado plenamente en
la revisién practicada con ocasién del recurso de reposicién, donde se deja constancia que se revisaron las
instalaciones hidraulicas y que en la visita realizada el 28 de agosto de 2018 se encontré una FUGA
EXTERNA por el agua stop del sanitario del primer piso, la cual es responsabilidad del usuario y por lo
tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor.

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

Que en este orden de ideas, en el predio se presentd una fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del
usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la
diferencia de lectura, en razén a lo cual la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 es correcto y no sera objeto de modificacion alguna, ademas teniendo en cuenta que
de acuerdo a los medios de prueba, se garantizo el debido proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se
ajusta a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. El cobro
de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente, de ahi que la Empresa ha actuado
de conformidad con la ley 142 de 1994

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en el periodo de
SEPTIEMBRE DE 2018 no seran objeto de modificacién, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y habia una FUGA
EXTERNA que trajo como consecuencia el aumento en el consumo.

Ademas, este despacho considera que la actuacidon de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el
recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su competencia, de acuerdo al articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

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

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

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



Articulo 150 de la ley 142 de 1994: “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 exceptuan los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.”

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 JOSE ALCIDES TAMAYO

GUTIERREZ y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No.
230151-52 de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de 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 17 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 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. 230475-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230475-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIOSELINA GIRALDO CASTRILLON
Matricula No 756098

Direccion para Notificacion luisaceballos02@gmail.com CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2799044
Resolucion No. 230475-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230475 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

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 27 de SEPTIEMBRE de 2018, la sefiora DIOSELINA GIRALDO CASTRILLON identificada con la
C.C. 21684430 interpuso el reclamo 230320 respecto del predio ubicado en la CR 8 # 27- 54 PS 3 barrio:
LAGO URIBE con matricula de servicios publicos No. 237685, en razén a la inconformidad con la facturacion
de los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Que el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P., efectuaron visita técnica al predio de matricula de servicios publicos No.
237685 el 02 de OCTUBRE de 2018, en la cual se diagnostico lo siguiente: “Predio desocupado, se llama al
teléfono de la usuaria, la cual contesta que ella no reclamd para dicho predio, manifiesta que se equivocaron’.
El equipo de medida N°. C17IA111208 que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registra una
lectura acumulada de 260 m3 por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura
como de equipo de medicién.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo del predio de matricula de servicios publicos No.
237685 en el sistema de informacion comercial se encontr6 lo siguiente:

&y T Mes Lect Actual Lect Anfer | Consuma ikcﬂ-e:jq Caxs Tpo Consumo  Observacdn

013 Zephembe 240 15 52N ANOMALLIA BAJCG SN CESERVACION

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

Que no obstante lo anterior, este Departamento se pronunciara a continuacién respecto del predio ubicado en
la CR 15 # 22- 41 APTO 407 barrio: CENTENARIO con matricula de servicios publicos No. 756098, ya que la
parte actora de manera telefénica manifesté que se habia presentado un error al momento de instaurar el




reclamo, por cuanto el inmueble respecto del cual existe inconformidad con la facturacién de los periodos de
AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 es el inmueble de matricula N°. 756098, en los siguientes términos a
saber:

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo de matricula N°. 756098 en el sistema de
informacion comercial se encontré lo siguiente:

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor recién instalado registré de 20 m3. Con observacion fuga visible en tanque del sanitario.

Que consultado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018
el medidor registré de 20 m3 a 52 m3, arrojando una diferencia de lectura de 32 m3.

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

Que el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P., efectuaron visita técnica al predio de matricula de servicios publicos No.
756098 el 10 de OCTUBRE de 2018, en la cual se diagnosticé lo siguiente: “Se revisé sanitarios, llaves y no
existen fugas. Nota. Se cierran todas las llaves y el medidor sigue girando”. El equipo de medida N°.
P1815MMRSA108954AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registra una lectura
acumulada de 79 m3 por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicién.

Que posteriormente en la revisidn técnica realizada el dia 16 de OCTUBRE de 2018 por el equipo de revisores
del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se
encontrd el equipo de medida el equipo de medida N° P1815MMRSA108954AA con funcionamiento normal
registrando una lectura acumulada de 83 m3, por lo cual se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector,
tanto de lectura como de equipo de medicion, ‘[Se revisé el predio con el gedfono, el cual no existe fuga
interna. Nota las instalaciones se encuentran en buen estado]”.

Que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de informacion comercial y a las visitas técnicas antedichas, se
identifica que la fuga visible detectada en el tanque del sanitario fue reparada.

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

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, el predio presenté fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE
de 2018 es correcto, no obstante lo anterior, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma
el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos del articulo 2.6 de la
Circular externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del
Debido Proceso), habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superé el 65% al promedio histoérico
de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado
en los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018, cobrando el consumo promedio histérico equivalente a
17 m3 en cada uno de estos dos periodos.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -93538 detallado asi:

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE| 2018-8 470 4 7 6893 12062 -5170
NTO
ALCANTA
RILLADO




CONSUM| 2018-9 470 4 19 6206 29476 -23271
)
ACUEDU
CTO

NC| 2018-9 470 4 19 4046 19219 -15173
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-9 470 4 19 3643 17303 -13660
CONTRIB
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-9 470 4 19 6893 32741 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-8 470 4 7 6206 10860 -4654
)
ACUEDU
CTO

NC| 2018-8 470 4 7 3643 6375 -2732
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-9 470 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

NC| 2018-8 470 4 7 4046 7081 -3035
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE| 2018-9 470 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

Que asi_mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende Unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que
pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo aunque ho tenga nivel de
ocupacion situacion gue es de plena responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIOSELINA GIRALDO CASTRILLON
identificado con C.C. No. 21684430 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 DIOSELINA
GIRALDO CASTRILLON enviando citacion a Correo Electronico:, luisaceballos02@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIOSELINA GIRALDO CASTRILLON la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 756098 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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. 230410-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230410-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LEIDY LORENA BERMUDEZ GIRALDO
Matricula No 1057660

Direccion para Notificacion CR 15 BIS # 30 C- 74 PS 1 SAN NICOLAS

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. 230410-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230410 de 1 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora LEIDY LORENA BERMUDEZ GIRALDO identificada con
C.C. No. 1088284897, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 230410 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1057660 Ciclo: 5 ubicada en: CR 15 BIS # 30 C- 74 PS 1 SAN NICOLAS en el periodo
facturado 2018-9

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos, respecto al procedimiento y reconexién del
servicio en el periodo de septiembre de 2018, referente a la matricula N°1057660 ubicada en CR 15 BIS # 30
C- 74 PS 1 SAN NICOLAS.

Que para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el predio presentaba edad 02 de facturacion (numero de
facturas sin cancelar) por valor de $66.450 con fecha limite de pago el 25 de SEPTIEMBRE de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontr6 que al no cumplirse el pago dentro del lapso de
tiempo dispuesto para ello, la Empresa procedié a enviar al inmueble de matricula No. 1057660 a un
funcionario de la Empresa para cortar el servicio el dia 26 de SEPTIEMBRE de 2018, procedimiento que
segun el sistema de informacién comercial fue efectivamente ejecutado.

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 02
meses tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién y 2) El personal de terreno tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario.

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacion igual o0 mayor a 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio, donde es necesario recordarle a la usuaria que el cobro de la reconexidén del servicio de
acueducto se genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la
suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, no obstante lo anterior, se pudo
evidenciar que la Empresa incurrié en demora o incumplimiento en los tiempos establecidos para realizar el
restablecimiento del servicio, ya que al verificar el software empresarial, se encontrdé que la usuaria realiz6 el
pago el mismo dia del corte, es decir el 26 de septiembre de 2018 a las 4:37pm y la reconexién del servicio, se
ejecuto el dia 29 de septiembre 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 periodo de
facturacion Octubre de 2018, por tanto mediante radicado N°2803564, se comisioné al Area de Cartera, para
que anule el diferido N°377870776 y con esto no generen cobros por reconexion del servicio para el predio de
matricula N°1057660, puesto que se generd incumplimiento en los tiempos dispuestos para realizar la
reconexion del servicio, ya que no se ejecutardn dentro de un plazo razonable segun las estipulaciones de ley.

Que de igual forma, se hace necesario ofrecer sinceras excusas a la sefiora LEIDY LORENA BERMUDEZ



GIRALDO por las molestias e inconvenientes presentados en referencia al proceso de reconexidn del servicio,
informandole ademas que la Empresa actualmente esta desarrollando planes y estrategias de mejoramiento,
encaminados a brindar un mejor servicio a nuestros usuarios, ademas del perfeccionamiento en cuanto a los
programas o aplicativos relacionados con el proceso de corte y reconexion del servicio.

Que asimismo, bajo el presente Acto Administrativo se da por atendido el correo electrénico, remitido por parte
del Departamento de Control Interno a través de la cuenta wpalacio@aguasyaguas.com.co, en relacion a
identidad de hechos y pretensiones, asunto reconexion servicio de agua potable matricula 1057660.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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 LEIDY LORENA BERMUDEZ GIRALDO
identificada con C.C. No. 1088284897 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon a la sefiora
LEIDY LORENA BERMUDEZ GIRALDO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 15 BIS # 30 C- 74
PS 1 SAN NICOLAS 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: LEIDY LORENA BERMUDEZ GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1057660 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230345-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230345-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario WILIAM MORALES
Matricula No 481457

Direccion para Notificacién CL 72 # 23 B- 26 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. 2795013
Resolucion No. 230345-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230345 de 1 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) WILIAM MORALES identificado con C.C. No.
9868490, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230345 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 481457 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 72 # 23 B- 26 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE OCTUBRE DE
2018 en la que participé el(la) sefiora(a) Willian de Jesus Morales 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° 0815MMCCA85479AA el cual registra una lectura acumulada de 2498 m3.
Este medidor surte predio de 2 pisos, en el primer piso funciona una discoteca la cual no se pudo
revisar, porque entre semana permanece cerrada y ademas surte el 2 piso, el cual se reviso y las
instalaciones se encontraron en buen estado . Se observa medidor durante 5 minutos el cual no
registra, Medidor y acometida de acueducto en buen estado.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO  de 2018, y no se
efectué oportunamente la revisién previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidé el consumo promedio, es decir de_32 _m3 que registro el equipo de medida se facturaron 7
m3, quedando pendiente por facturar 25 m3, y para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se
desplazé en dos oportuniades el personal del Grupo de Facturaciéon y no fue posible ingresar a la
Discoteca, pues permanece cerrada, aunque se les dejé la comunicacion informando el dia y la
hora de la revisién para verificar la causa, sin embargo, se confirmé el registro del medidor,
desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que fue
utilizacién del servicioy a los 19 m3 que registré el equipo de medida en SEPTIEMBRE se le
agregaron__los 25 m3_dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de consumo
facturado de 44 m3, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..

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



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

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 serd modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILIAM MORALES identificado con
C.C. No. 9868490 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)
WILIAM MORALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 72 # 23 B- 26 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: WILIAM MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 481457 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230541-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230541-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO MEJIA VELEZ
Matricula No 1044999

Direccion para Notificacién MZ 3 CS 33 PS 2 LOS NOGALES

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. 2802244
Resolucion No. 230541-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230541 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 sefior CARLOS ARTURO MEJIA VELEZ identificado con C.C. No.
4550919, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 230541 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1044999 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 3 CS 33 PS 2 LOS
NOGALES en el periodo facturado 2018-9.

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

Que con ocasion del reclamo, se realiz6 revisidon técnica al inmueble el dia 17 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° P1715MMRSA98594AA 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 299m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de
informacién comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la Empresa en el
periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 28m3,
avanzé de 245m3 a 273m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Que de igual forma se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del

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

CONCLUYENDOSE:

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

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o_llaves terminales que generen consumo _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacidon que es de plena
responsabilidad del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 ARTURO MEJIA VELEZ
identificado con C.C. No. 4550919 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
CARLOS ARTURO MEJIA VELEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 3 CS 33 PS 2 LOS
NOGALES haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ARTURO MEJIA VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1044999 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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. 230561-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230561-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CONSUELO CUARTAS DE CORREA
Matricula No 19610740

Direccion para Notificacién CR 10 # 4 -60 BERLIN

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. 2802326
Resolucion No. 230561-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230561 de 12 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 12 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CONSUELO CUARTAS DE CORREA identificado
con C.C. No. 24942773, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 230561 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610740 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CL 12 #5-83 LC 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) 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° P1615MMRSA88804AA el cual registra una
lectura acumulada de 113 m3. Se observa en terreno predio desocupado.Se llama al telefono de la usuaria la
cual manifiesta que no puede atenderme en el dia de hoy.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 16 de Octubre de 2018, se encontré el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 113 mt3, predio se encuentra desocupado, no fue posible revisar las instalaciones
internas debiendo recurrir a la informaciéon que reposa en nuestro sistema 5iinco no sin antes exhortar al
usuario de la obligatoriedad que le asiste de estar presente al momento de la visita que por reclamaciones se
generen.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en los
periodos de 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 utilizacion del servicio.
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se desvirtu6 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 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 Periodos de 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSUELO CUARTAS DE
CORREA identificado con C.C. No. 24942773 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)
CONSUELO CUARTAS DE CORREA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 4 -60 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

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



o parcial, ordenar a: CONSUELO CUARTAS DE CORREA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610740 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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. 230580-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230580-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario RIGOBERTO GALLEGO MORALES
Matricula No 151563

Direccion para Notificacion CR 7 #12- 12 LC 101 PARQUE LA LIBERTAD

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

Mediante la presente 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. 2802939
Resolucion No. 230580-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 230580 del 16 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 el senor Rigoberto Gallego Morales identificada con C/c No. 10116520, obrando en calidad de
“Arrendatario” radic6 ante la Empresa el dia 16 de octubre de 2018, una reclamacion consistente en la
inconformidad con el consumo facturado del servicio prestado en la Matricula No. 151563, correspondiente al
predio ubicado enla CR 7 # 12- 12 LC 101 Barrio Parque la Libertad, realizado en el periodo de facturacién de
octubre 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontro lo siguiente:

En el periodo de octubre 2018 el medidor registro un consumo de 330 m3 a 339 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 9 m3.

En la visita realizada el dia 17 de octubre de 2018 se encontr6 medidor No. P1415MMRSAS53385AA de 1/27,
registrando normal con una lectura de 341 m3, la cual es coherente con la reportada en el Sistema, de igual
forma se revisaron las instalaciones del predio encontrando FUGA EXTERNA en el agua stop del sanitario, la
cual es responsabilidad del usuario, las demas instalaciones en buen estado, el predio se encuentra
ocupado por dos personas, se descarta error en la toma de la lectura. 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.

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

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
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 mes de octubre de 2018 son correctos y no seran modificados.

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 RIGOBERTO GALLEGO MORALES
identificado con C.C. No. 10116520 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)
RIGOBERTO GALLEGO MORALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 7 # 12- 12 LC 101
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: RIGOBERTO GALLEGO MORALES la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 151563 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE OCTUBRE DE 2018



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

Proyect6: asesor10

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. 230571-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ELENA LOPEZ JIMENEZ 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:

230571-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ ELENA LOPEZ JIMENEZ
Matricula No 59832

Direccion para Notificacién CR 10 BIS # 9 A- 45 COROCITO

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

Mediante la presente 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. 2802777
Resolucion No. 230571-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230571 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora LUZ ELENA LOPEZ JIMENEZ identificada con C.C. No.
25100850, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230571 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 59832 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 10 BIS # 9 A- 45
COROCITO en el periodo facturado 2018-10.

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

Que con ocasion del reclamo, se realiz6 revisidon técnica al inmueble el dia 17 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 reviso el predio, no hay fugas, todo en buen estado, viven dos
personas y no permanecen en la casa]’, el equipo de medida N° 1115MMCCA17304AA esta en buen estado y
con un funcionamiento normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como del
equipo de medicion, el medidor registra una lectura acumulada de 1019m3, la cual es coherente con la
reportada en el sistema de informaciéon comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la Empresa en el
periodo de OCTUBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 14m3,
avanzé de 1003m3 a 1017m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Que de igual forma se le recomienda a la usuaria hacer revision perioddica 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 el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de
OCTUBRE DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

Que asi _mismo, se le informa a la usuaria que el consumo es una variable que depende Unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden
presentarse fugas o llaves terminales gue generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacion situacion 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ELENA LOPEZ JIMENEZ
identificada con C.C. No. 25100850 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la sefiora LUZ
ELENA LOPEZ JIMENEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 10 BIS # 9 A- 45 COROCITO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ ELENA LOPEZ JIMENEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 59832 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE OCTUBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 230584-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA CECILIA ALZATE 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:

230584-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALBA CECILIA ALZATE
Matricula No 125633

Direccion para Notificacién CL 16 #5 - 35 APTO 801 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. 2802694
Resolucion No. 230584-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230584 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALBA CECILIA ALZATE identificado con C.C. No.
34044313, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230584 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 125633 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 16 # 7- 54 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 la
lectura se mantuvo en 530 m3 con la observacion: MEDIDOR FRENADO. Para este periodo la Empresa
facturé 13 m3 de consumos por promedio.

Ahora bien, analizados los consumos facturados en SEPTIEMBRE de 2018 se identific6 que la Empresa
facturé 13 m3 por promedio de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, debido a que el
medidor estaba FRENADO. Lo anterior se realiz6 en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en
su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

Adicionalmente, se debe agregar que desde el periodo de AGOSTO de 2016 hasta SEPTIEMBRE de 2018 se
facturaba unicamente los cargos fijos a pesar de que el medidor estaba frenado.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré6 de 530 m3 a 549 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 19 m3.

En visita realizada el 17 de OCTUBRE de 2018 se encontré6 medidor No. C18LA405822 de 1/2”, RECIEN
INSTALADO, registrando normal, con lectura de 1 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial. Ademas, las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas, 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 por promedio en SEPTIEMBRE de 2018 y por diferencia de lectura en OCTUBRE de 2018.

Frente a la manifestacion de que en la factura aparece como si el medidor estuviera con la lectura anterior, se
le informa que esto sucede debido a que el periodo de OCTUBRE contiene el consumo del predio desde el 9
de septiembre hasta el 10 de octubre de 2018 y el nuevo medidor fue instalado después de que se tomara
lectura en el periodo de OCTUBRE de 2018; por consiguiente, a partir del proximo mes se registrara la lectura



real del predio.

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
reqgistrado 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 los periodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 son correctos.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA CECILIA ALZATE identificado
con C.C. No. 34044313 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)
ALBA CECILIA ALZATE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 16 # 5 - 35 APTO 801 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: ALBA CECILIA ALZATE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 125633 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 17 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. 230575-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIOLA SANTA HERNANDEZ 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:

230575-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FABIOLA SANTA HERNANDEZ
Matricula No 773531

Direccion para Notificacion TR 1 APTO 1 A CRS LA ALHAMBRA GAMMA LA ALHAMBRA

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. 2802627
Resolucion No. 230575-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230575 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora FABIOLA SANTA HERNANDEZ identificada con C.C. No.
24952818, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230575 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 773531 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: VIA CERRITOS en el periodo facturado 2018-9.

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

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018
el medidor registré de 381 m3 a 391 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

Que con el objeto de clarificar los conceptos facturados en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se procede a
ajuntar al presente acto administrativo la siguiente imagen tomada del sistema de informacién comercial:

BT T2 ) Facthuras generacas

Araatre L endaberads de Solummy BOU DA% oMU PO £ Collema
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Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 17 de OCTUBRE de 2018 por parte del
equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A ESP, se encontrd lo siguiente, a saber: “[Se visité el predio el cual esta sdlo, se le marca a la
usuaria el cual suena apagado Se anexa fotografia del medidor]”. El medidor N°. C15LA071718 que esta en
buen estado y tiene un funcionamiento normal registré una lectura acumulada de 400 m3, la cual es coherente
con la registrada en el software empresarial, se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion. Se procede adjuntar la evidencia fotogréfica:



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. 3°. Que pese a que en varios
inmuebles de un mismo estrato habiten la misma cantidad de personas, se tiene una alta posibilidad que en
todos los periodos el valor de la factura no sea igual, por factores tanto endégeno como exdgenos como el
uso, el estado del equipo de medicion, el estado de la tuberia, entre otros.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIOLA SANTA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 24952818 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a FABIOLA
SANTA HERNANDEZ enviando citaciéon a Direccién de Notificaciéon:, TR 1 APTO 1 A CRS LA ALHAMBRA
GAMMA 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: FABIOLA SANTA HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 773531 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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. 230599-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DEISY MUNOZ 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), razén por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

230599-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DEISY MUNOZ

Matricula No 229799

Direccion para Notificacion auxcontabilidad@industriassalgari.com LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230599-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230599 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 la sefiora DEISY MUNOZ identificada con C.C. No. 1054918497,
obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 230599 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
229799 Ciclo: 2 ubicada en: CR 6 # 26- 32 en el periodo facturado 2018-10

Inicialmente este Departamento procede a informar que respecto a la inconformidad correspondiente a lo
facturado al inmueble de matricula N°. 1237098 en el periodo de OCTUBRE de 2018 por concepto de cobro en
la reconexidn del servicio, esta quedé radicada el dia 16 de OCTUBRE de 2018 bajo el N°. 230585 frente a la
cual este Departamento emitié respuesta mediante la resolucion 230585-52 de 16 de OCTUBRE de 2018, lo
anterior se pone de presente de conformidad con la Ley 1755 de 2015 que en el Articulo 19 dispone: “(...)
Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane, requisito que no se cumple en el presente
reclamo. Visto lo anterior, la Empresa debe remitirse a las respuestas anteriores.

En este orden de ideas, este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira por concepto de reconexion del servicio frente al inmueble de matricula N°. 229799 en los
siguientes términos, a saber:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el predio presentaba edad 1 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar) por valor de
TRESCIENTOS CATORCE MIL NOVECIENTOS VEINTE PESOS ($314.920), con fecha limite de pago el 21
de SEPTIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 24 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 04:50 pm al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio, con la finalidad de suspender el servicio, pero el mismo no pudo ser ejecutado debido a la
causal: MEDIDOR ENCERRADO segun refiere el sistema de informacion comercial.

Ademas, al revisar el sistema se encontr6é que el usuario realizé el pago el dia 24 de SEPTIEMBRE de 2018 a
las 5:33 pm, con lo cual se concluye que el pago fue posterior al desplazamiento de los funcionarios con la
finalidad de realizar la suspension.

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte para predios
de uso comercial en edad 01, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién, 2) El personal
operativo tiene la obligacién de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas
fechas debidamente pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la
Unica excepcion de no cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o
usuarios en terreno que dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal
de terreno suministra la informaciéon completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos



procesos, 4) Los funcionarios que realizan los procesos de corte y reconexion tienen como instruccién entregar
a los usuarios copia del acta de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron
suministradas al momento de ejecutar dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la
Empresa cuenta con la capacitacion y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por
ellos goza de la presuncion de buena fe.

Como _se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacion igual o mayor a 01 mes y una financiacién vigente, siendo la causa
imputable al suscriptor o usuario del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la
Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio, a pesar de no haberse ejecutado
debido a la causal: MEDIDOR ENCERRADOQ segun refiere el sistema de informaciéon comercial.

No obstante lo anterior, teniendo en cuenta el hecho de que si bien el pago del periodo de facturacion de
SEPTIEMBRE de 2018 se realiz6 extemporaneamente, y se realizo el pago después de efectuarse el proceso
de corte, pero en el mismo dia, ademas dada la inconformidad de la reclamante y que la ley 142 de 1994 es su
articulo 96. Estipula: “Quienes presten servicios publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de
reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran”, este Departamento haciendo
uso de la potestad antedicha procederd a eliminar el cobro de la reconexion facturado en el periodo de
OCTUBRE de 2018 por la suma de $2.596, reliquidando dicho valor a favor de la matricula objeto de
reclamacién, en consecuencia, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el
consumo facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018, eliminando el cobro de la reconexion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -2596 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE | 2018-10 484 0 0 0 2596 -2596
XION DEL
SERVICI
o

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DEISY MUNOZ identificado con C.C. No.
1054918497 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a DEISY
MUNOZ enviando citacién a Correo Electronico:, auxcontabilidad@industriassalgari.com 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: DEISY MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 229799 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 17 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 230601-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230601-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MANUEL ALEJANDRO TORRES QUIRAMA

Matricula No 1787001

Direccion para Notificacion ﬁgPSéZNTANDER #1- 13 APTO 211 EDIFICIO SOTAVENTO ALFONSO

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. 2802765
Resolucion No. 230601-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230601 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior MANUEL ALEJANDRO TORRES QUIRAMA identificado
con C.C. No. 1088243980, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230601 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1787001 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: AV SANTANDER # 1- 13
APTO 211 ALFONSO LOPEZ en el periodo facturado 2018-10.

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

Que con ocasion del reclamo, se realiz6 revisidon técnica al inmueble el dia 17 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 Apto no hay fugas todo en buen estado, vive una
persona hace dos meses y no permanece en el apartamento]’, el equipo de medida N°
1015MMCAFO005920AA 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 207m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de informacién comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacidén comercial y observamos que la Empresa en el
periodo de OCTUBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 8m3,
avanzé de 198m3 a 206m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Que de igual forma se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones hidraulicas del

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

CONCLUYENDOSE:

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MANUEL ALEJANDRO TORRES
QUIRAMA identificado con C.C. No. 1088243980 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
MANUEL ALEJANDRO TORRES QUIRAMA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, AV SANTANDER
#1- 13 APTO 211 EDIFICIO SOTAVENTO 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: MANUEL ALEJANDRO TORRES QUIRAMA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1787001 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 17 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. 230596-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DAGOBERTO GONZALEZ GAVIRIA 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:

230596-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

29 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

DAGOBERTO GONZALEZ GAVIRIA

Matricula No

55772

Direccién para Notificacion

CR 10 BIS # 2 B- 66 BERLIN

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. 2802761
Resolucion No. 230596-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230596 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DAGOBERTO GONZALEZ GAVIRIA identificado con
C.C. No. 10000217, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230596 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 55772 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 10 BIS # 2 B- 66 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registré de 30 m3 a 75 m3, arrojando una diferencia de lectura de 45 m3.

En visita realizada el 17 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. C18LA326731 de 1/2”, funcionando
normal, con lectura de 84 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial y
las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento
del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

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

se cobre al suscriptor o usuario.

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAGOBERTO GONZALEZ GAVIRIA
identificado con C.C. No. 10000217 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)
DAGOBERTO GONZALEZ GAVIRIA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CR 10 BIS # 2 B- 66
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: DAGOBERTO GONZALEZ GAVIRIA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 55772 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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. 230594-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES YONDA ORTEGA 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:

230594-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES YONDA ORTEGA
Matricula No 125849

Direccion para Notificacién CL 16 #8-26 CENTRO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2802661
Resolucion No. 230594-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230594 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES YONDA ORTEGA identificado con
C.C. No. 1088294555, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 230594 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 125849 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 16 # 8- 26 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE OCTUBRE DE
2018 en la que participé el(la) sefiora(a) Julian Andres Yonda 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° P1115MMCCA22230AA el cual registra una lectura acumulada de 273 ma3.
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado, laboran 3
personas y se presenta bajo consumo.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variaciéon en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanzé de 267 a 273 m3 arrojando un consumo de 6 m3, y en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 JULIAN ANDRES YONDA ORTEGA
identificado con C.C. No. 1088294555 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)
JULIAN ANDRES YONDA ORTEGA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 16 #8-26 CENTRO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JULIAN ANDRES YONDA ORTEGA la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 125849 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230590-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230590-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JUAN DIEGO HERNANDEZ
Matricula No 125518

Direccion para Notificacién CL 16 # 7- 27 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. 2802759
Resolucion No. 230590-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230590 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JUAN DIEGO HERNANDEZ identificado con C.C.
No. 1088037759, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 230590 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 125518 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 16 # 7- 27 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registr6 de 7 m3 a 77 m3, arrojando una diferencia de lectura de 70 m3. Sin embargo, la Empresa
sélo facturd el promedio equivalente a 6 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 64 m3.

En visita de revision previa realizada en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se encontrd una fuga externa en
el tanque del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

Para el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registré de 77 m3 a 80 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 3 m3, que sumado a los 64 m3 pendientes por facturar de SEPTIEMBRE de 2018, da como
resultado 67 m3.

En visita realizada el 17 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1715MMRSA107663AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 80 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas; en el predio habitan 4 personas y se observé 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 OCTUBRE de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN DIEGO HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 1088037759 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)
JUAN DIEGO HERNANDEZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CL 16 # 7- 27 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: JUAN DIEGO HERNANDEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 125518 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
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 17 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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. 230578-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) ISLENY PELAEZ BORREGO 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:

230578-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ISLENY PELAEZ BORREGO
Matricula No 242115

Direccion para Notificacién CL 20 # 12 - 31 CENTRO GENTRO

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. 2802696
Resolucion No. 230578-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230578 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ISLENY PELAEZ BORREGO identificado con C.C.
No. 42083653, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230578 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 242115 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 20 # 12- 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registré de 264 m3 a 282 m3, arrojando una diferencia de lectura de 18 m3.

En visita realizada el 17 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. P1515MMRSA63879AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 282 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién
Comercial y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en
cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones 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 OCTUBRE de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 ISLENY PELAEZ BORREGO
identificado con C.C. No. 42083653 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)
ISLENY PELAEZ BORREGO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 20 # 12 - 31 CENTRO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ISLENY PELAEZ BORREGO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 242115 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 17 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

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. 230582-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230582-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS ECHEVERRY
Matricula No 226217
Direccion para Notificacion CR 8 A #15-107 SEC LA MACARENA, TORRES DE SANTA MARTA TRRE

1 APTO 101 DOSQUEBRAD SIN BARRIO

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. 2802665
Resolucion No. 230582-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230582 de 16 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 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefnor(a) LUIS ECHEVERRY identificado con C.C. No.
18507387, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230582 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 226217 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 23- 52 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-10

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

Que el 17 DE OCTUBRE DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplaz6
al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministré el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA76175AA el
cual registra una lectura acumulada de 299 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de octubre de 2018, y se confirmd la
lectura, se determiné que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grab6 la novedad: NO SE PERCIBE DANO PORBABLE CONSUMO -SE VERIFICO
LECTURA vy cobr6 el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé en este periodo 26
m3 vy se facturaron en su totalidad

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que quedd demostrado que la desviacién superé el 65% al promedio histérico de consumo,
este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacién de octubre de 2018,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 8 m3, igualmente teniendo en cuenta que
el usuario reparé fuga imperceptible al lado del lavamanos.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de octubre de
2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -93542 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. | Fact.
NC CONTRIB| 2018-10 408 8 26 7285 23677 -16392
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2018-10 408 8 26 13786 44803 -31018
ALCANTARILLA
DO
CONSUMO| 2018-10 408 8 26 12411 40336 -27925
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2018-10 408 8 26 8092 26299 -18207
ALCANTARILLA
DO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ECHEVERRY identificado con C.C.
No. 18507387 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
ECHEVERRY enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 8 A #15-107 SEC LA MACARENA, TORRES
DE SANTA MARTA TRRE 1 APTO 101 DOSQUEBRAD 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: LUIS ECHEVERRY la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 226217 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 17 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, profirié la Resoluciéon No. 230625-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230625-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ASTRID TORRES

Matricula No 1575679

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 3 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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. 230625-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230625 de 17 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 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ASTRID TORRES identificado con C.C. No.
1133719061, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230625 consistente en: COBROS
POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1575679 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9.

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

Encontrandose que la Empresa gener6 el dia 29 de agosto de 2018, la orden de corte y el personal
contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el 30-08-2018 a las 4:22 p.m. para
ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura del periodo de agosto de
2018 y se ejecuto el corte, se cumplié el presupuesto legal, para proceder al corte del servicio,
pues presento atraso en el pago de dos facturas. la fecha limite de pago era el 28 de agosto de
2018.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago el dia 11/09/2018, es de aclarar que el pago fue realizado
después de la ejecucion de la orden de corte y el pago se realizd6 extemporaneamente, por lo
cual se considera que el procedimiento realizado es correcto. La orden de reconexidon se generé
el dia 12/09/2018, cuando eliminé la causa que dio origen al corte del servicio.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos senalados 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. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspension o el
corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ASTRID TORRES identificado con
C.C. No. 1133719061 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)
ASTRID TORRES enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 5 CS 3 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ASTRID TORRES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1575679 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 17 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 230610-52 de 17 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE DANIEL HINESTROZA QUINTO 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:

230610-52
Resolucion No

17 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 26 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE DANIEL HINESTROZA QUINTO
Matricula No 746867

Direccion para Notificacion CR9# 11 - 27 VILLAVICENCIO VILLAVICENCIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230610-52

DE: 17 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230610 de 17 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 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE DANIEL HINESTROZA QUINTO identificado
con C.C. No. 71224626, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230610 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 746867 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 11 # 4- 30 APTO 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Encontrandose que la Empresa gener6 el dia 24 de septiembre de 2018, la orden de corte y el
personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el mismo dia a las 2:10 p.m.
para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura del periodo de septiembre
de 2018 y se ejecuto el corte, se cumplié el presupuesto legal, para proceder al corte del servicio,
pues presento atraso en el pago de dos facturas. la fecha limite de pago era el 21 de septiembre
de 2018

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago el dia 25/09/2018, es de aclarar que el pago fue realizado
después de la ejecucion de la orden de corte y el pago se realizd6 extemporaneamente, por lo
cual se considera que el procedimiento realizado es correcto. La orden de reconexion se generé
el dia 26/09/2018 y se restablecio el servicio a la 1:00 p.m. cuando eliminé la causa que dio
origen al corte del servicio.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: 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 alteracién 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. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspension o el
corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE DANIEL HINESTROZA
QUINTO identificado con C.C. No. 71224626 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOSE DANIEL HINESTROZA QUINTO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 9 # 11 - 27
VILLAVICENCIO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE DANIEL HINESTROZA QUINTO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.



746867 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 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



