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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18266-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18266-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

DERECHO DE PETICION 6136 de 30 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE RUBIN RINCON NORENA

Identificacion del Peticionario 6235962

Matricula No. 74856

Direccién para Notificacion CL12B #4 B- 77 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD PAR
LIBERTAD

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2783402
Resolucion No. 18266-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18266 DE 4 DE SEPTIEMBRE
DE 2018 SOBRE DERECHO DE PETICION No. 6136 DE 21 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) JOSE RUBIN RINCON NORENA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 6235962 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 6136-52 de 30 DE AGOSTO DE 2018, mediante la cual se declaro
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en SOLICITUD DE
INFORMACION Y/O DOCUMENTOS de la factura con matricula No. 74856 Ciclo 2,
ubicada en la direccion CALLE 12 B # 4 B-75 PS 1, Barrio PARQUE LA LIBERTAD.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 04 DE SEPTIEMBRE DE 2018
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo
mencionado, impugnando la decision teniendo en cuenta que considera que se esta
midiendo el consumo en conjunto con el primer piso, ademas, la empresa se contradice al
argumentar que hay 4 acometidas, 3 por medicién individual y 1 suspendida, sefialando
que, el piso 1 matricula 1705508 sin medidor, y piso 2 matricula 74757 con medidor
P1015MMCMXO00087AA, y en la respuesta a la peticion de fecha 06 de Julio de 2018, se
precisé que al piso 1 le corresponde la matricula 74856 y al piso 2 la matricula 74757,
dando lugar a que se corrigiera la facturacién en el nombre del suscriptor “GLORIA MARIN
DE GONZALEZ” “JOSE RUBIN RINDON NORENA”, no obstante, se retorné al error
anterior; solicita que se haga una nueva revision; al respecto y comedidamente, me permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

De acuerdo con lo analizado respecto de la resolucidon requerida y los argumentos
expuestos por parte del usuario en la presente etapa de la via administrativa, se concluye
que es importante determinar la veracidad de lo expuesto tanto por parte de la Empresa
como el recurrente, pues es la Unica via para dilucidar la realidad de las cosas, es decir, un
contraste entre la informacién encontrada en el sistema de informacién comercial de la
Empresa y lo encontrado en el terreno.

INFORMACION SISTEMA DE INFORMACION COMERCIAL

Matricula Direccion Medidor
74856 CALLE 12B#4 B-75 PS 4 P1615MMRSA8792¢

1536713 CL12B#4B-77PS3 P1315MMCEL35104
74757 CL12BIS #4B-75PS 2 P1015MMCMX0008:

1705508 CL12B#4B-75PS 1 0815MMCCA80117,

Ahora bien, con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas desde el
tramite de reclamacion 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 realizé por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 13 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, en la cual se determind lo siguiente:



“El medidor numero P1615MMRSA87922AA mide para el predio piso 4 con
matricula numero 74856; el medidor niumero P1315MMCEL35104AA lectura 0452
mide para el piso 3 el medidor P1015MMCMX00087AA lectura 1044 mide para el
piso 1y piso 2”

INFORMACION DE TERRENO

Matricula Direccion Medidor
74856 Piso 4 P1615MMRSA8792:
XX Piso 3 P1315MMCEL35104
XX Piso1y2 P1015MMCMX0008:

De acuerdo con lo anterior, una vez analizados lo datos encontrados dentro del presente
tramite, se tiene a manera de conclusion, lo siguiente:

Matricula Direccion Medidor Conclusiol
74856 CALLE 12B#4 B-75 PS 4 P1615MMRSA87922AA correcto

1536713 CL12B#4B-77PS3 P1315MMCEL35104AA correcto
74757 CL12BIS #4B-75PS 2 P1015MMCMX00087AA correcto

1705508 CL12B#4B-75PS 1 0815MMCCA80117AA

No tiene medid
terreno (servi
suspendido) se al
de la matricula 7

De acuerdo con lo anterior, se puede concluir por parte de la Empresa que:

1.

Las facturas emitidas para las matriculas Nos. 74856 y 74757, son correctas, toda
vez que la Empresa tiene individualizado el servicio de manera correcta,
perteneciéndole a cada una matricula el medidor registrado en sistema, ratificado
fisicamente, por lo tanto, no se procedera a realizar modificacién alguna por parte
de éste departamento.

Que actualmente 3 acometidas cuentan con servicio activo, con excepcion de la
matricula 1705508 CL 12 B # 4 B- 75 PS 1, por cuanto se encuentra suspendida,
por ende, la facturacién es correcta, y no se esta facturando dicho servicio con la
matricula No. 74856 correspondiente al predio con direccion CALLE 12 B # 4 B-75
PS 4, pues éste se alimenta de la matricula 74757.

Que la matricula No. 74856 corresponde a la direccion CALLE 12 B # 4 B-75 PS 4
y no al piso CL 12 BIS # 4 B- 75 PS 2, pues dicha situacion se determino en el
sistema de informacion comercial, ratificandose en terreno, sin que haya duda
alguna al respecto.

Si las cosas, éste Departamento concluye que la facturacion del servicio es correcta,
denotando que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SAS ESP, ha actuado
dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los servicios publicos
domiciliarios, por lo tanto, no se accede a realizar modificacién sobre la facturacion del
predio reclamante con matricula No.74856, quedando de ésta forma, resuelto el recurso.

Lo anterior con fundamento legal en:

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



»  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."

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 JOSE

RUBIN RINCON NORENA y NO ACCEDE a las pretensiones del usuario,
CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucion No. 6136-52 de 30 DE AGOSTO DE
2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién 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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18271-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18271-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
TRAMITE UNILATERAL 6398 de 22 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE EDELBERTO VALENCIA
Identificacion del Peticionario 10061066

Matricula No. 1052729

Direccion para Notificacion CR 3 BIS # 35 B -06 CANARTE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18271-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18271 DE 5 DE SEPTIEMBRE DE
2018 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 6398 DE 10 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JOSE EDELBERTO VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10061066 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No.
6398-52 de 22 DE AGOSTO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con
matricula No. 1052729 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 4 # 34- 49 PS 3, Barrio CANARTE.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 05 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado, impugnando la
decision teniendo en cuenta que sigue inconforme con el cambio de medidor, pues el predio se
encuentra en proceso de sucesion, por lo tanto, quien quede con el inmueble debera autorizar el
cambio; al respecto y comedidamente, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento de Servicio al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SAS ESP, mediante tramite
unilateral No. 6398-52 del 22 de Agosto de 2018, por medio de la cual “SE RESUELVE
SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON
LA SUSPENSION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO
IDENTIFICADO CON LA MATRICULA NO. 102729, asi mismo, se otorgd el término de 5 dias para
la presentacion de los recursos de reposicién y apelacion subsidiariamente.

El acto anteriormente citado, fue notificado personalmente el dia 27 de Agosto de 2018, teniendo
como fecha maxima de presentacién de recursos el Lunes 3 de Septiembre de 2018, habiendo
transcurrido los dias 28, 29, 30 y 31 de Agosto de 2018 y 03 de Septiembre de 2018 para presentar
los recursos pertinentes.

En éste orden, el usuario recurrente presenté el recurso de Reposicion el dia 05 de Septiembre de
2018, es decir, EXTEMPORANEAMENTE, situacién que permite concluir que el acto administrativo
contenido en la resolucion No. 6398-52 del 22/09/18 ha quedado en firme, por no haber presentado
los recursos de Ley ante el Jefe de Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion ante
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dando aplicacién asi, de los articulos 69 y
74 de CPACA. Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los



actos definitivos procederan los siguientes recursos:

1. Elde reposicién, ante quien expidié la decisién para que la aclare, modifique, adicione
o revoque

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

propdasito.

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

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

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

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

Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, impugné la antedicha decision,
presentando escrito donde manifiesta que presenta Recurso de Reposicién contra la decisién
inicial.

Es importante para la Empresa resaltar que en la resolucion 6398-52 del 22/08/18 se inform6 a la
parte interesada, el derecho que le asiste a agotar la via administrativa, mediante la interposicion del
recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P, siempre que se dé cumplimento a lo establecido en
el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto a que debe cumplir los
requisitos consagrados en el articulo 77 de la LEY 1437 DE 2011, para interponer los recursos,
entre los cuales debe Interponerse dentro del plazo legal, (negrilla y subrayado es nuestro) por el
interesado o su representante o apoderado debidamente constituido, requisitos que son copulativos,
por lo tanto, el recurrente debié interponer los recursos dentro de los términos otorgados para
ello, incumpliendo a todas luces con lo dispuesto en el articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

Asi las cosas, luego del andlisis factico y juridico al acervo probatorio (Resolucién 6398-52 del
22/08/18, y recurso 18271 del 05/09/18, y sus actuaciones administrativas derivadas) que reposa en
el expediente para el caso sometido a examen, se advierte la omision de: _la_interposicion
EXTEMPORANEA del recurso_de reposicion, falencias que constituyen suficiente argumento
para que este Departamento considere que no es procedente efectuar analisis de fondo al petitum,
de conformidad con lo dispuesto _en las normas citadas y en consecuencia el escrito sera
Rechazado de plano y no habra pronunciamiento respecto a las pretensiones incoadas.

Es de aclarar que de conformidad con las normas citadas, habida cuenta que se impetrd el recurso
de Reposicidn, contra éste no procede recurso de queja.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77 y 78

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

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

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

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.
3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefor (a) JOSE
EDELBERTO VALENCIA, identificado con C.C. No. 10061066, por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién no procede recurso alguno por las razones
juridicas expuestas, por lo tanto, la misma rige a partir su fecha de expedicion, quedando agotada la
via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18270-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18270-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229414 de 28 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO FRANCO CARVAJAL
Identificacion del Peticionario 10020793

Matricula No. 1515956

Direccién para Notificacion CALLE 52 # 12-30 LOS NARANJOS DOSQUEBRAD/

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779170
Resolucion No. 18270-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18270 DE 5 DE SEPTIEMBRE
DE 2018 SOBRE RECLAMO No. 229414 DE 23 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) CESAR AUGUSTO FRANCO CARVAJAL, identificado (a) con
cédula de ciudadania No. 10020793 interpuso dentro de los términos legales
Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 229414-52 de 28 DE AGOSTO DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 1515956 Ciclo 4, ubicada en la
direccion CR 19 B # 21- 22 APTO 1, Barrio PROVIDENCIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE SEPTIEMBRE DE 2018
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo
mencionado impugnd la decisién por el alto consumo facturado en agosto, el
inmueble manitiene poca gente, el consumo es injustificado, no han encontrado la
causa del incremento del consumo, no hay como consumir 100 m3, no da con la
realidad, al respecto me permito precisar lo siguiente:

En virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la
interposicion de nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la
reposicion, en la presente instancia administrativa la empresa solamente se
pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales versd el reclamo
229414,

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd 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 10 DE
SEPTIEMBRE de 2018 donde se constatdé que el inmueble disfruta del servicio
de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 842 ma3,
habitan cinco (5) personas, en los cinco apartaestudios que integran el inmueble,
las instalaciones, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.



Se efectua analisis de la respuesta emitida por este Departamento, mediante acto
administrativo N° 229414-52 del 28 de agosto de 2018, mediante el cual se
declaré no procedente la reclamacién por el consumo facturado en el periodo de
agosto de 2018.

En el acto administrativo impugnado se consideré lo siguiente:

Que se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presento desviacion significativa del consumo en el periodo de
MAYO de 2018 y no se efectué oportunamente la revision previa, razon por la cual
mientras se investigaba la causa de la desviacion significativa, se liquido el
consumo promedio, es decir de_55 m3 que registré el equipo de medida se
facturaron 29 _m3, quedando pendiente por facturar 26_m3 para los prdximos
periodos de facturacion dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de
1994.

Que para el periodo de MAYO de 2018 se realizé visita técnica al predio el dia 15
de MAYO de 2018 encontrando lo siguiente a saber:” [ informe de la visita en
terreno: Predio solo, el medidor registra lenta y constantemente, posible fuga o
filtracion, predio de 2 niveles, fachada color curuba  con cerdmica café puerta
ocre. Lectura acumulada de 648m3, numero de habitantes 4’].

Que para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor avanzo de 645m3 a 731m3,
arrojando una diferencia de 86m3 respecto del periodo de MAYO de 2018; sin
embargo mientras se investigaba la causa de la desviacion significativa, se liquidd
el consumo promedio, es decir de_86_m3 que registro el equipo de medida se
facturaron 26_m3, quedando pendiente por facturar 60_m3 para los proximos
periodos de facturacion dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de
1994.

Que para el dia 31 de mayo de 2018, se realizé visita previa donde se reporto:
“Instalaciones internas en buen estado”, el equipo de medida N°
P1515MMRSAG66421AA se reporta en buen estado, con una lectura acumulada de
685m3, por lo anterior se confirmd el registro del medidor, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que fue
utilizacion del servicio.

Que para el periodo de JULIO de 2018 el medidor avanzo de 731m3 a 796m3
arrojando una diferencia de lectura de 65m3, a los cuales se le agregaron_6m3,
adicionalmente se registro en el software empresarial la observacion: sin anomalia.
Consumo de agua acumulada “Se cobran 71 m3 quedando pendientes 80 m3 de
los meses 6 y 7. Se notificd posteriormente, se visitd y no se pudo revisar no habia
nadie, este ejercicio se hizo 2 veces”. para un total de consumo facturado de 71
ma3,/o anterior dando cumplimiento a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que las visitas técnicas de las cuales hace mencion la observacion antes referida,
fueron debidamente notificadas de acuerdo a los lineamientos de la Circular
Externa 006 de 2007 (Debido Proceso) expedida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, la primera visita previa a la facturacion fue
realizada el dia 3 de julio de 2018, donde se reporta:” Dejo llave de paso cerrada,
medidor registra, predio solo” el equipo de medida N° P1515MMRSA66421AA se
reporta en buen estado, con una lectura acumulada de 774 m3, desvirtuandose
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Que la segunda visita posterior a su notificacion, fue realizada el dia 12 de julio de
2018 encontrando: “Dejo llave de paso cerrada, registrando a gran velocidad, son
aptos estudios. Predio solo”. el equipo de medida N° P1515MMRSA66421AA se
reporta en buen estado, con una lectura acumulada de 798 m3, desvirtuando



nuevamente inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Que con ocasion del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 27 de
AGOSTO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se
encontrd: ‘[ Instalaciones en buen estado en el momento de esta visita; 3 bafios no
se observan fugas ni internas ni externas]’, el equipo de medida
N°P1515MMRSA66421AA esta en buen estado y con un funcionamiento normal, el
medidor registra una lectura acumulada de 823m3, la cual es coherente con el
sistema de informacion Comercial, desvirtuando nuevamente inconsistencia en el
equipo de medida y en el reporte del lector.

(...)

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 AGOSTO DE 2018 es correcto y no
sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida y ademas ha actuado de conformidad con lo establecido en los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Con base en lo anterior, el Grupo de Facturacién, liquidé en el periodo de
Agosto de 2018, los 80 m3 que estaban pendientes por liquidar de los periodos
de Junio y Julio de 2018, vy a los 20 m3 qu3 avanzo6 el medidor en este
periodo se le adicinaron los 80 para un total facturado de 100 m3, dando
aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

En cuanto al consumo facturado en el periodo de Julio de 2018, de 71 m3, el
usuario presenté reclamacién y posteriormente la Apelacién, y mediante
Resolucion N° 18174-52 del 28/08/2018, se rechazo por no haber presentado el
recurso de apelacion como subsidiario al de Reposicion, y se le concedio el
recurso de queja, el cual debi6 presentar personalmente ante la SSPD, dentro de
los cinco dias siguientes a la notificacion del acto administrativo N° 18174-52.

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

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, que regularmente en este inmueble
habitan CINCO (5) personas, lo que quedé probado plenamente en la revisiones
practicadas los dias 27 de agosto y 10 de septiembre de 2018, donde se deja
constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el equipo
de medida, los cuales se encuentran en excelente estado y que no se percibe
dafo, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, considerando
que el equipo de medida registra correctamente, y que de acuerdo a las medios
de prueba, se garantizé el debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento
que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario,
por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular
Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido



proceso, en acta de revision la cual se efectué en presencia de la usuaria del
servicio esta pudo verificar en compafia del revisor que las instalaciones internas
no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decision en otro sentido,
diferente a la de confirmar los consumos.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que
impera la libertad probatoria, lo que debe entenderse como la autorizacion para
demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es decir, no existe tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de
acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de
manera auténoma por el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacion
l6gica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién recurriendo a
diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se
puede establecer a través de un especial medio de conviccion; razén por la cual ,
y en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Cédigo General del Proceso
que establece diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la
declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el
personal de la Empresa a la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decisién 229414-52 del
28/08/2018 vy los consumos facturados en el periodo de AGOSTO DE 2018, no
seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al
registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado
y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:



El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: ‘“La
medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor
0 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 o0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de
las empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los
periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes
o0 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
CESAR AUGUSTO FRANCO CARVAJAL y NO ACCEDE A LAS
PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus en todas
sus partes la Resolucion No. 229414-52 de 28 DE AGOSTO DE 2018, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18281-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefor(a) DIANA PATRICIA
CUENU HURTADO 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 18281-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
RECLAMO 229710 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA PATRICIA CUENU HURTADO
Identificacion del Peticionario 38795927

Matricula No. 1203397

Direccién para Notificacion CL 73A#23-27 CUBA CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18281-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18281 DE 7 DE SEPTIEMBRE
DE 2018 SOBRE RECLAMO No. 229710 DE 30 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) DIANA PATRICIA CUENU HURTADO, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 38795927 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucién No. 229710-52 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018, mediante la cual se
declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nldmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1203397 Ciclo 11, ubicada en la direccion CL 73 A # 23- 27, Barrio CUBA.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 07 DE SEPTIEMBRE DE 2018
manifestando su inconformidad respecto la respuesta de la reclamacién e impugnado la
misma exponiendo que llevan 4 afos viviendo en el predio, sin razén alguna se cobra mas,
el medidor del predio se encuentra enterrado, asi que no esta facil la lectura y lo que se
dice es que hay una reja con candado, y nunca ha sido asi, viven las mismas personas, en
que se basa la Empresa para facturar mas; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Para resolver las inquietudes planteadas, se procedié con la revision de los consumos
facturados en los periodos de Abril, Mayo, Junio, Julio y Agosto de 2018; asi, una vez
consultado el sistema de informacion comercial de la Empresa, se evidencié que no ha
existido una desviacion significativa del consumo del predio reclamante, lo cual se
expone, asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado

Diferencia de lectura

Agosto 1545 mt3 | 1528 mt3 17 m3 17 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Diferencia de lectura

Julio 1528 mt3 [ 1513 mt3 15 m3 15 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Diferencia de lectura

Junio 1513 mt3 1500 mt3 13 m3 13 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
CORRECTO




Diferencia de lectura
Mayo 1500 mt3 1488 mt3 12 m3 12 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)

CORRECTO

Diferencia de lectura
Abril 1488 mt3 1475 mt3 13 m3 13 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)

CORRECTO

Por otro lado, al revisar la visita técnica analizada en el tramite del reclamo, ejecutada el 03
de Septiembre de 2018, en presencia del usuario, quien firma el documento (ilegible), en la
cual se realizé la siguiente observacién: “Se reviso predio, no hay fugas” Revisor:
Fernando Herrera.

En éste orden, se establecié que las instalaciones del predio se encuentran en perfectos
estado, que el medidor No. 05015MMCCT053247AA funciona sin ninguna anomalia y por
ende los registros del mismo son correctos para la toma de lectura y facturacion del
servicio, desvirtuando cualquier inconsistencia respecto de la toma de lectura por parte de
los funcionarios encargados para ello u otro error que haya podido incidir en el consumo
facturado, pues la Empresa ha tenido como fundamento principal, la diferencia de lectura
del equipo de medida, y no ha realizado facturacién por promedio alguna.

De acuerdo con lo anterior, se tiene para informar que efectivamente el incremento en la
facturacion del servicio, es directamente proporcional al consumo registrado por el equipo
de medida, y que existe una variacién e incremento dentro de lo que respecta a la tarifa, la
cual aplica para todos los usuarios y/o suscriptores del servicio, sin distincion alguna y de
acuerdo a las politicas empresariales, a cuyos valores se les aplica los subsidios
respectivamente, siendo entonces, uno de los motivos del incremento de la factura, sin que
ello represente un incremento significativo.

Por lo anterior, es claro que para los periodos de Abril, Mayo, Junio, Julio y Agosto de 2018,
los consumos se facturados se aplicaron con base en la diferencia de lectura registrada por
el equipo de medida del predio con matricula 1203397, el cual se encuentra en buen
estado y es apto para la toma de lectura y su correspondiente facturacion, en aplicacion a
los articulos 9 numeral 9.1 y 146 de la Ley 142 de 1994, situacién que deja claro que lo
facturado en los periodos de facturacion, obedecen Unica y exclusivamente a la
utilizacién del servicio.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

*  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."

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 DIANA

PATRICIA CUENU HURTADO y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas por el usuario
recurrente, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resoluciéon No. 229710-52 de 3 DE
SEPTIEMBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

“H"’ # f l’.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18279-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18279-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229428 de 28 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario AMPARO DEL SOCORRO MUNOZ MONTOYA
Identificacion del Peticionario 25191091

Matricula No. 534891

Direccién para Notificacion CL 17 # 25 - 47 CIUDAD JARDIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2782157
Resolucion No. 18279-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18279 DE 7 DE SEPTIEMBRE
DE 2018 SOBRE RECLAMO No. 229428 DE 23 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la
decisién asi: desde Mayo hasta la fecha las facturas se han incrementado notablemente,
los consumos que he mantenido siempre es de 16 y 17 m3 y somos las mismas dos
personas, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
recurrente en el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los
principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29
de la Constitucién Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, misma que
se llevé a cabo por personal del Departamento de Atencion al Cliente el dia 12
de SEPTIEMBRE de 2018 donde se constatdé que al predio se presta el servicio
de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene instalado el
medidor N° P1715MMRSA102700AA el cual presenta una lectura acumulada de
172 mt3, el uso es residencial, OCUPADO vy al revisar las instalaciones internas
no se observo danos ni fugas de agua.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de
MAYO-JUNIO-JULIO Y AGOSTO de 2018 ha facturado los consumos registrados
en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea
el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso
enmarcan dentro de lo establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo
de Procedimiento Civil, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la
idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Atencion 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 atane, ha quedado plenamente demostrado que el
medidor funciona en perfectas condiciones, que esta ocupado y se ha presentado
consumos, lo que quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 12
de SEPTIEMBRE de 2018, con ocasion del recurso de reposicion, donde se deja



constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y que no se percibe
dano, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto
lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento, siendo entonces no procedente lo solicitado por el usuario.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en
el expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del
RECLAMO por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de los periodos de
MAYO-JUNIO-JULIO Y AGOSTO de 2018 se ajustaron a lo dispuesto en el
articulo 146 de la ley 142 de 1994

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La
medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para éello
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 AMPARO
DEL SOCORRO MUNOZ MONTOYA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No.
229428-52 de 28 DE AGOSTO 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. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su expedicién y
contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18284-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18284-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
RECLAMO 229575 de 29 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario VIVIANA ANDREA BOTERO CALDERON
Identificacion del Peticionario 42165175

Matricula No. 891283

Direccién para Notificacion MZ 2 CS 1 PS 2 PANORAMA |

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2782159

Resolucion No. 18284-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18284 DE 10 DE SEPTIEMBRE DE
2018 SOBRE RECLAMO No. 229575 DE 28 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) VIVIANA ANDREA BOTERO CALDERON, identificado (a)
con cédula de ciudadania No. 42165175 interpuso dentro de los términos
legales Recurso de Reposicidén contra Resolucion No. 229575-52 de 29 DE
AGOSTO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
891283 Ciclo 10, ubicada en la direccion MZ 2 CS 1 PS 2, Barrio PANORAMA
I en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el
reclamo mencionado impugné la decisiébn porque hubo mala lectura vy
considera que se le debio cobrar 20 m3 y no 28 m3, pues el error de lectura
es de 9 m3, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Con ocasién de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 29 de
agosto de 2018 donde se constatd que el inmueble disfruta del
servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida
de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba
una lectura acumulada de 1029 m3, instalaciones en buen estado, no
se detectdé dano alguno, se concluyé que se habia reportado una
lectura errada, superior al registro actual del medidor, y se accedi6 a
modificar cobrando 28 m3 de los 29 que se facturaron.

Teniendo en cuenta los argumentos del usuario, y haciendo el calculo
del consumo del periodo de agosto de 2018, el consumo estimado para



el predio fue de 20 m3 y no de 28 como se considerd en el tramite del
reclamo, pues la lectura de 1029 m3, frente a la ultima de julio que fue
de 1001 m3, corresponde a un lapso superior a los 30 dias.

Por lo anteior, SE ACCEDE a la solicitud del usuario, y se acredita a
favor del usuario el valor de los 8 m3 facturados de mas en el periodo
de agosto de 2018, por los servicios de acueducto y alcantarillado, los
cuales corresponden a $12.411 por acueducto y $13.785 por
vertimiento de alcantarillado, quedando asi el usuario a pagar el valor
de 20 m3 para el periodo reclamado. REVOCANDOSE ASI la decision
impugnada.

Quedando resuelto el recurso de reposicién, y si bien procede el recurso de
apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este
caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro
del régimen legal que regula la 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 laley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26196 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. | Rebajado
Liq. Fact.
CONSUMO 2018-8 400 0 20 0 12411 -12411
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2018-8 400 0 20 0 13785 -13785
ALCANTARILLADO




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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
VIVIANA ANDREA BOTERO CALDERON en contra de la Resolucion No.

229575-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018, y REVOCA la decision anterior por
lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 891283 la suma de
-26196. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la
cual se ordenard la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18285-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18285-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6531 de 29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA JESUS HERRERA

Identificacion del Peticionario 34044352

Matricula No. 694851

Direccion para Notificacion te.resuelvo@superservicios.gov.co SAN CAMILO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18285-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18285 DE 10 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 6531 DE 22 DE AGOSTO
DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) MARIA JESUS HERRERA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 34044352 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 6531-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018,
mediante la cual ordené la SUSPENSION DEL CONTRATO DE PRESTACION
DEL SERVICIO CON LA COLATERAL SUSPENSION DEL SERVICIO, POR
INCUMPLIR EL CONTRATO Y NO PERMITIR EL CAMBIO DEL EQUIPO DE
MEDIDA en el predio con matricula No. 694851 Ciclo 4, ubicada en la direccion
CL 34 # 4 B- 15, Barrio SAN CAMILO.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo
mencionado impugné la decision porque considera que se le vulneré el debido proceso, se
le envié comunicacién socializando la necesidad del cambio debido al avance tecnoldgico,
pero desconoce cual es el avance tecnologico del nuevo y el que tiene actualmente
instalado, y se limitan a amenzarlo que si no accede al cambio le suspenden el servicio, y
en esta primera comunicacioén no le manifiestan los recursos a los que tiene derecho, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

Dicha labor se realiza a través de los planes de mejoramiento de la medicién,
verificando los diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles
con medidores frenados, clase de uso obsoleta por avance tecnolégico o
servicios directos.

Una vez revisado la decision impugnada y el histérico del sistema de informacién
comercial se observa que el medidor actual No. 1015MMCAF010161AA fue



instalado por la Empresa el 10/11/2010, es decir, tiene mas de 7 anos de haber
sido instalado, por lo tanto, se procedié de conformidad con la ley 142/94 a
notificar sobre la necesidad del cambio del medidor, con carta de socializacion v,
por ende se le inform6 que se procederia de acuerdo al art 145 de la ley 142 de
1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento de los
medidores:

Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o
usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y
obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren.

No obstante, el usuario manifesté en el escrito de recursos, radicado el 10 de
septiembre de 2018, que no se opone al cambio, pero igual no lo ha permitido,

argumentando que se deben respectar sus derechos, pues considera que la
empresa violo el debido proceso para el procedimiento del cambio del medidor, y
que desconoce cual es el avance tecnoloégico del nuevo medidor frente al actual
que tiene instalado.

Los medidores nuevos R-160 son de transmision magnética, en la carta que se
le envio con fecha del 23/07/2018, se le informd las caracteristicas técnicas que
tiene el nuevo medidor, (caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5
M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h,)

la Empresa tiene la facultad para solicitar el cambio del medidior de acuerdo a lo
establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y una de las causales es el
avance técnoldgico, efectivamente la norma no contempla el tiempo o la
periodicidad, pero el equipo de medida que actualmente se encuentra instalado,
no cumple las condiciones técnicas exigidas por la Empresa, pues el medidor
R-160 de Transmision Magnética es mas preciso y pueden ser proyectados en el
proceso de telemetria, lo que no ocurre con el medidor 1015MMCAF010161AA.

Por lo tanto, la Empresa no ha podido ejecutar la orden de trabajo N° 2755836
generada el 23/07/2018 vy el usuario ya es conocedor de los fundamentos de
derecho, por los cuales la Empresa pretende la reposicion del medidor por uno
que cumpla las condiciones metrologicas exigidas actualmente por la Empresa.

Que la empresa procedera a pronunciarse respecto a las pretensiones del
usuario, en los siguientes términos:

Legitimacion para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLOGICO. Que en el
caso concreto y con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el
peticionario y en aras de dar cumplimiento a los principios de legalidad y debido proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucién Politica de Colombia, se analiz6 el
caso bajo examen encontrando lo siguiente:

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



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

Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS.
La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida
externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”

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

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

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

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

Que es preciso sefalar que el proceso de cambio de medidores por avance
tecnolégico no se realiza al azar, cuando hay nuevos equipos en el mercado que
mejoran el proceso de medicidén de los consumos, la Empresa inicia el cambio de
medidores en los inmuebles mas antiguos; por lo tanto, este proceso lleva mas de
3 anos desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es la causal de
avance tecnoldgico y otra la causal de fallas en el funcionamiento en el
equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se cambie tras advertir la
irregularidad en su funcionamiento.

Que adicionalmente se informa al recurrente que las razones del cambio de
medidores son de caracter particular y concreto; ya que, en el caso del cambio por
avance tecnolégico, se verifica la fecha de instalacién del medidor con la finalidad
de cambiar en primer lugar los medidores mas antiguos de la ciudad. Ademas, en
otros casos, el cambio se produce porque los equipos estan frenados o en mal



estado. Por lo tanto, la Empresa siempre analiza las condiciones del predio y el
equipo de medicion antes de iniciar el proceso de socializacién de necesidad del
cambio y en la carta de socializacion dice claramente que es por AVANCE
TECNOLOGICO. Comunicacién que se envia cumpliendo el debido proceso
establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, y no se le conceden
recursos porque es una informacién previa al cambio, y se le concedi6 plazo para
su cambio e igualmente se le informa que puede adquirirlo en el mercado siempre
y cuando cumpla las condiciones técnicas requeridas por la Empresa, y la norma
establece que si guarda silencio al respecto, la Empresa podra proceder a
instalarlo y el usuario debera asumir el costo, y la garantia del debido proceso
se le esta brindando, toda vez que radicé su inconformidad con la
comunicacién enviada de fecha del 23/07/2018, v recibida en el predio
ubicado en la Calle 34 4B-15 Barrio San Camilo, mediante tramite unilateral
6531 radicado el 22/08/2018 y se le informé que tenia derecho a presentar
los recursos de Ley, y mediante este acto administrativo se le esta
atendiendo la impugnacion respectiva.
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Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el
Concepto SSPD 532 de 2017 manifesté: “En caso de cambio de medidor por
avance tecnoldgico, no sera necesario verificar si_ el medidor actualmente
instalado funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su
costa” (el subrayado es nuestro). Que en otras palabras, el cambio de medidor




por avance tecnoldégico no exige que el actual instrumento de medida sea
sometido a prueba de laboratorio.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios publicos domiciliarios
cuentan con la potestad legal de efectuar la suspension y corte del contrato por la
negacion de la instalacién del medidor, de conformidad con la normativa que a
continuacion se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994, en su Articulo 141, consagra el
incumplimiento, terminacién y corte del servicio asi: El incumplimiento del
contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes
se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato (...). 2). La clausula décima del Contrato de Condiciones Uniformes de
Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligacion de los usuarios permitir
que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber: “(...)
“Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacion y
mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con las
condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion
0 reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico
ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o
suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por
parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar
los medidores, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”
(Cursiva fuera de texto) (...).

Asi mismo, el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de la empresa de
Acueducto y alcantarillado de Pereira expresamente estipula en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA numeral 03 dentro de las causales de suspensiéon por
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes la siguiente: n) No
permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.

Igualmente es de anotar, que la suspension temporal del contrato por su parte se
refiere especificamente a la no prestacion del servicio de acueducto mientras el
usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera que, cuando el suscriptor
adquiera el medidor en el mercado o permita la instalacion del nuevo aparato de
medida por parte de la Empresa, el servicio sera reconectado. Por lo anterior, se
concluye que este Departamento se refiere a la suspensién del contrato y NO a la
terminacién definitiva del contrato; por lo tanto, en cumplimiento del articulo 154
de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspension que realice la empresa
procede el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.

Adicionalmente, se puede concluir que se realizé correctamente la socializacion de
la necesidad del cambio de medidor, y en dicho documento se le dio la
oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en el mercado de
acuerdo a las caracteristicas legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Asi
mismo, en la carta de socializacién se explica muy claramente que la causal del



cambio es por avance tecnoldgico; es decir, el cambio no se realiza por el mal
estado del aparato de medida sino porque actualmente existen equipos de medida
que pueden medir los consumos con mayor precision, teniendo en cuenta que el
medidor lleva mas de 07 anos instalado en el predio. Por lo anterior, es
necesario el cambio del aparato de medida independientemente de que no
esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo anteriormente, por esta
causal no es necesario enviar el medidor a calibracion en laboratorio.

Por lo tanto, se CONFIRMA la decision 6531-52 del 29 de agosto de 2018, y la
empresa le reitera que se debe efectuar la reposicion del medidor N°
1015MMCAF010161AA y el suscriptor debe asumir el costo, debido al
AVANCE TECNOLOGICO vy el incumplimiento en el Contrato de Prestacion
del Servicio con matricula 694851, genera la terminacion del mismo, lo cual
origina el corte del servicio.

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.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion 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.

FUNDAMENTOS LEGALES
LEY 142 DE 1994:

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero_si serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico
ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar
o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.”
(...) :  "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el
consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se
permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado."

Art 145 : "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el
consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se
permitira a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los instrumentos de medida para
verificar su estado.”

Articulo 146 : “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



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

El Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucién 182 de 2004) en su Clausula Décima
literal E. establece:

“CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor
0 usuarios tendran las siguientes obligaciones:

(...)

e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para medir los
consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa.
lgualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su
funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos.
Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la
comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor. Mantener la camara de registro o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos. Ultimo inciso Articulo 20 del
Decreto 302 de 2000.” (Cursiva fuera de texto)

Como reza la Resoluciéon 182 de 2004 en su articulado:
“CLAUSULA DECIMO QUINTA. SUSPENSION DEL SERVICIO:

(...)3. Suspensién por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en
los siguientes eventos:

(...)n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio
justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta
medicion.”! (Cursiva y negrita fuera de texto)

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por
MARIA JESUS HERRERA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmandose en todas sus en todas sus partes la Resolucion
No. 6531-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos
de esta Resolucién.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de
Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado nuevamente del
respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de

1 Resolucién 182 de 2004, Clausula Décimo Quinta, literal N.



2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229803-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229803-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LILIANA PINEDA CORTES

Matricula No 36699

Direccion para Notificacion $EF1DAEPTO 906 BALCONES DE VILLA VERDE APART

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2782753
Resolucion No. 229803-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229803 de 4 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 en fecha 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora MARIA LILIANA PINEDA CORTES
identificada con C.C. No. 42077746, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 229803 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
36699 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 7 # 4- 62 VILLAVICENCIO en el periodo
facturado 2018-8.

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

Que con ocasion del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 12 de
SEPTIEMBRE 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 encontrdé lo
siguiente :“[Se revisd el predio en el cual no se observan fugas visibles, medidor GIRA con
llaves cerradas se solicita Gedfono |, el equipo de medida N° P1515MMRSA74960AA 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 222m3, la cual es coherente con la registrada en el sistema de informacion
comercial.

Que la revisién técnica con gedfono tuvo que ser postergada hasta el dia 24 de
SEPTIEMBRE de 2018, ya que el predio presentaba llave de paso mala, haciendo con esto
imposible la realizacion de dicha visita, hasta tanto no fuera efectivo el cambio de la llave
de paso.

Que el dia 24 de septiembre de 2018, en revisidon con gedfono se encontrd lo siguiente “Se
reviso el predio con el gedfono el cual no existe fuga interna, Nota: tiene fuga externa en
llave terminal del lavadero, se le mostro dafio al usuario ”, el equipo de medida N°
P1515MMRSA74960AA 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 223m3, la cual es coherente con la registrada
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 AGOSTO DE 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio y a la fuga externa que se detect6 en la visita técnica antes referida, la cual es
responsabilidad del usuario, el medidor en este periodo avanzé de 183 a 214 en AGOSTO
de 2018, arrojando un consumo de 31m3 y de igual forma en la visita técnica se pudo
desvirtuar inconsistencia en el reporte de la lectura.

Que en cuanto a lo manifestado por la usuaria:” a que el predio presenta problemas
ocasionados en la red de alcantarillado, dafio ocasionado por funcionarios de aguas y



aguas al realizar arreglos en la calle”; se procedié a comisionar por medio de comunicacion
interna 5958, al area de operaciones, para que procediera a realizar la inspeccién técnica,
para atender lo expuesto por la usuaria.

Que mediante comunicacién interna N°5958, del dia 18 de septiembre de 2018, el Area de
operaciones manifesté “[que a través de la intervencién del Departamento de Saneamiento
Hidrico procedid y consistié en diagnosticar mediante la auscultacion con CCTV (Circuito
cerrado de television), el estado de las redes colectoras publicas del sector de influencia
del predio ubicado en la carrera 7 N°4-62 Barrio Villavicencio Matricula N°36699, en este
orden de ideas, el dia 20 de julio de 2018, se realizé dicha labor dando como resultado la
certeza de tener una red publica colectora en didametro de 250mm, concreto centrifugado,
en buen estado operativo, sin filtraciones y con la capacidad adecuada a la demanda.]”

Que conforme a lo anterior, se pudo evidenciar, que las redes de alcantarillado de la
Empresa, que sirven al predio con matricula N°36699, ubicado en CR 7 # 4- 62 barrio
VILLAVICENCIO, se encuentran en buen estado operativo y con la capacidad requerida
para atender las necesidades en este sector, desvirtuando con esto problemas o dafios que
presuntamente se hayan ocasionado a la red de alcantarillado.

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

CONCLUYENDOSE:

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de
informacion comercial de la Empresa, se identifica que se presentd diferencia de lectura
aunque el predio se reporte como desocupado; por lo anterior y con fundamento en lo
previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento considera que el
consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de AGOSTO
DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida, y las fugas visibles son responsabilidad
exclusiva del usuario. 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.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LILIANA
PINEDA CORTES identificada con C.C. No. 42077746 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora MARIA LILIANA PINEDA CORTES enviando citacién a Direccion de
Notificaciéon:, TR 1 APTO 906 BALCONES DE VILLA VERDE APARTAMENTOS
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA LILIANA PINEDA CORTES la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 36699 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229918-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229918-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CRUZ ALBA BLANDON LOPEZ
Matricula No 45930

Direccion para Notificacion CR 9 #6 E- 79 KENNEDY KENNEDY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2785704
Resolucion No. 229918-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229918 de 17 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CRUZ ALBA BLANDON
LOPEZ identificado con C.C. No. 42059825, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 229918 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 45930 Ciclo: 3 ubicada en: CR 9 # 6 E- 79 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, efectud los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con Matricula No 45930 se ha facturado de la siguiente manera:

. Diferenci | Consumo .
Periodo 2018 Lec. actual | Lec. anterior a Facturado observacion
269 mt3 por Diferencia de lectura
Septiembre 298 mt3 I\f]eudels(c))r 29 mt3 29 mt3 146/Ley 142/94)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE SEPTIEMBRE DE
2018 en la que participd el usuario del servicio publico y FERNANDO HERRERAcomo funcionario
de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA82138AA
el cual registra una lectura acumulada de 305 mt3. REVISAR CON GEOFONO

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, se observé que la Empresa actué dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de servicios publicos domiciliarios, al facturar el
servicio con base en la diferencia de Lectura, siendo entonces los consumos facturados para éste
periodo correctos, no obstante, después de la visita de geofono realizada el dia 20 de Septiembre

del 2018 se encontrd lo siguiente: la fuga no se puede detectar se tiene que esperar a que aflore.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No. 45930 por la Empresa respecto a al periodo de Septiembre de 2018, a pesar de ser
correctos, el incremento se debe a una fuga interna no localizada, por lo cual se procedera a
efectuar la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de
facturacion del servicio, en la aplicacion de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la
solicitud de usuario de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, asi:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42569 detallado asi:



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

AJUSTE| 2018-9 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-9 408 3 16 4654 24822 -20168
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-9 408 3 16 5170 27571 -22402
NTO
ALCANTA
RILLADO

Se informa que se cred la OT No. 2788227 dirigida al Grupo de Critica, con el fin de que se proceda
a facturar por promedio en los dos préximos periodos, término con el que cuenta el suscriptor para
efectuar nuevamente visita con ge6fono, segun lo sugerido por el personal técnico de la Empresa.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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



solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CRUZ ALBA
BLANDON LOPEZ identificado con C.C. No. 42059825 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CRUZ ALBA BLANDON LOPEZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 9 # 6 E- 79 KENNEDY haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CRUZ ALBA BLANDON LOPEZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 45930 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: C-6586

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229968-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229968-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALBEIRO LONDONO
Matricula No 64949

Direccion para Notificacion CR 11 #9 E- 81 KENNEDY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786338
Resolucion No. 229968-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229968 de 18 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALBEIRO LONDONO
identificado con C.C. No. 10074000, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 229968 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
64949 Ciclo: 3 ubicada en: CR 11 # 9 E- 81 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 del reclamo,
calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:
Consultado el sistema de Informacion Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados

al predio en mencion con matricula No. 64949, se observo que la Empresa ha estado facturado el
servicio de la siguiente manera.

; Lectura Lectura . . Consumo ..
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
. Correcto Por
Sepg&n;bre 481 mt3 461 mt3 20 mt3 20 mt3 diferencia de lectura-
(Art. 146-Ley 142/94

Para el periodo de Septiembre de 2018, se observé que la Empresa actué dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de servicios publicos domiciliarios, al facturar el
servicio con base en la diferencia de Lectura, siendo entonces los consumos facturados para este
periodo correcto, no obstante después de la visita realizada el dia 20 de septiembre del 2018 se
encontré lo siguiente: se realiza visita al predio con ge6fono y se encontr6 fuga interna entre el tubo
que alimenta el lavadero y la lavadora se le recomienda al usuario a modificar ese tramo de la
tuberia, por lo tanto se procede a reliquidar el periodo de Septiembre por promedio de la siguiente
manera:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28641 detallado asi:

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

ND| 2018-9 408 11 13 -2167 -2561 394
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-9 408 11 20 17065 31028 -13962
)




ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-9 408 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

AJUSTE| 2018-9 408 0 0 -2 -3 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-9 408 11 20 18955 34464 -15509
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-9 408 11 13 -2407 -2845 438
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

Se informa que se cred la OT No.2788217 dirigida al Grupo de Critica, con el fin de que se proceda
a facturar por promedio en los dos préximos periodos, término con el que cuenta el suscriptor para
efectuar las reparaciones pertinentes, segun lo sugerido por el personal técnico de la Empresa.

Por dltimo, 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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBEIRO LONDONO
identificado con C.C. No. 10074000 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ALBEIRO LONDONO enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:,
CR 11 #9 E- 81 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALBEIRO LONDONO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 64949 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # .. l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229972-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229972-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario WILSON CASTRO BETANCUR
Matricula No 1546142

Direccion para Notificacion CR 8 # 18- 54 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786350
Resolucion No. 229972-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229972 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) WILSON CASTRO
BETANCUR identificado con C.C. No. 18467180, obrando en calidad de Propietario
presentd RECLAMO No. 229972 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1546142 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 8 # 18- 54 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el medidor registré de 15980 m3 a 16119 m3, arrojando una diferencia de lectura de 139 m3.

En visita de revisién previa realizada el 11 de septiembre de 2018 se encontré una FUGA EXTERNA
en el sanitario de la habitacion 302, la cual es responsabilidad del usuario.

En visita realizada el 20 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. 0125CSC000012 de
1/2”, funcionando normal, con lectura de 16175 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacion Comercial; y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo
anterior los consumos 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 comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas, a través de la solicitud No.
2788316 para que instale un nuevo medidor en el predio, por solicitud del usuario.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende unica y
exclusivamente del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento,
puesto que pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo.

Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el medidor ajustandose asi
lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este
departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado



de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILSON
CASTRO BETANCUR identificado con C.C. No. 18467180 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) WILSON CASTRO BETANCUR enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 8 # 18- 54 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: WILSON CASTRO BETANCUR la

cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1546142 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230005-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230005-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ELIANA AGUDLO
Matricula No 226704

Direccion para Notificacion CALLE 18 # 31-82 MZ 3 BLQ 5 APTO 402 CIUDAD PEF

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786723
Resolucion No. 230005-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230005 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ELIANA AGUDLO identificado
con C.C. No. 30272556, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
230005 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
226704 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 25- 69 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y calificacién)

Que los dias 20 y 21 DE SEPTIEMBRE 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 marco en varias oportunidades al
nuamero del celular que suministré el reclamante y no fue posible la comunicacion,
sin embargo, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCMX31066AA el cual registra una lectura acumulada de 240 m3 Se
revisd la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo
de AGOSTO de 2018, y no se efectudé oportunamente la revision previa, razén
por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd el consumo promedio, es
decir de_47_m3 que registrd el equipo de medida se facturaron 1_m3, quedando
pendiente por facturar 46 m3, y para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se
efectud la revision técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que fue
utilizaciéon del servicio y a los 46m3 que registré el equipo de medida en
SEPTIEMBRE se le agregaron__los 46 m3 dejados de facturar en el periodo
anterior, para un_total de consumo facturado de 92 m3, lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones



hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y 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 sera modificado, porque la empresa ha facturado
lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 ELIANA AGUDLO
identificado con C.C. No. 30272556 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ELIANA AGUDLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:,
CALLE 18 # 31-82 MZ 3 BLQ 5 APTO 402 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: ELIANA AGUDLO la cancelacion de las

sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 226704 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230032-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230032-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA OBANDO SALDARRIAGA
Matricula No 952218

Direccion para Notificacion CR 6 # 21- 19 LC 1 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787032
Resolucion No. 230032-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230032 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) BEATRIZ ELENA OBANDO
SALDARRIAGA identificado con C.C. No. 42062991, obrando en calidad de Arrendatario
presentd RECLAMO No. 230032 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 952218 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 6 # 21- 19 LC 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-8.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que en el periodo de AGOSTO
de 2018 el medidor registré6 de 81 m3 a 88 m3, arrojando una diferencia de lectura de 7
m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré6 de 88 m3 a 121 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 33 m3. Sin embargo, la Empresa solo facturd el promedio
equivalente a 4 m3 mientras se realiza la investigacion por la desviaciéon 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 29 m3.

En visita realizada los dias 20 y 21 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré medidor No.
P0915MMCCA106272AA de 1/27, registrando normal, con lectura de 122 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial. Sin embargo, no fue
posible revisar las instalaciones internas en ninguna de las dos visitas porque el predio
estaba solo y al llamar al usuario, no contesté.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del
inmueble los dias 20 y 21 de SEPTIEMBRE de 2018, pese a que al momento de la
interposicién del reclamo se le inform6 al usuario sobre la necesidad de facilitar la
realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplid, asi que de acuerdo a
lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informaciéon comercial se
identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razén por la cual los
valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende 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 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 vy la Empresa no asume dichos consumos, ademds 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 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ ELENA
OBANDO SALDARRIAGA identificado con C.C. No. 42062991 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 sefor(a) BEATRIZ ELENA OBANDO SALDARRIAGA enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CR 6 # 21- 19 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: BEATRIZ ELENA OBANDO
SALDARRIAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 952218 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230012-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230012-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANA DELIA RUIZ VELEZ
Matricula No 63917

Direccion para Notificacion seanjuki2010@hotmail.com COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787039
Resolucion No. 230012-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230012 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ANA DELIA RUIZ VéLEZ
identificado con C.C. No. 24413719, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230012 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
63917 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 11 # 8- 30 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con la entrega de la factura
del servicio de acueducto y alcantarillado y sobre lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira por consumos en los periodos de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO y
SEPTIEMBRE de 2018 en virtud del articulo 154 de la ley 142 de 1994 que establece que
en ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen méas de cinco (5)
meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd que en el periodo de MAYO de
2018 el medidor registré de 638 m3 a 660 m3, arrojando una diferencia de lectura de 22
ma3.

En el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registr6 de 660 m3 a 678 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 18 m3.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registré de 678 m3 a 694 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 16 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré de 694 m3 a 710 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 16 m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 710 m3 a 727 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 17 m3.

En visita realizada el 20 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontrd6 medidor No.
P1515MMRSA71883AA de 1/2”, funcionando normal, con lectura de 734 m3 la cual es
coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial; ademas, el predio esta
habitado por 3 personas y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por lo
anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato
de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley
142 de 1994.

En cuanto a la inconformidad con la falta de entrega de la factura, verificado el Sistema de
Informacién Comercial se encontré que el predio identificado con la matricula No. 63917 se
encuentra ubicado en CR 11 # 8- 30 clase de uso RESIDENCIAL y estrato 3.



Asi mismo, este Departamento informé de la inconformidad del reclamante al
Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de
contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los
predios de la ciudad, quienes adjuntaron las Guias de entrega de Deltec S.A. de los meses
de JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 en los cuales consta que se han entregado
en la direccién del sistema:

1. En JULIO de 2018 se dejo en puerta NEGRA.
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2. En AGOSTO de 2018 se dejé en puerta NEGRA.

[ LT N T

Vol R 0

R P

¢ EAEE, 6 el VTR - o AT Lo e
<y B ::-I. :. Al - Wl (7] Bl tEsd 1.4,.: J_!:dn-'li'}-u- \ﬂglu- g ol
fha] s ol L st e ik
-,.:.‘n‘-.u e, s ‘-'\uli-- % g I!'T-'\.wml-p
L, BB WS R U I_.ll R N .
(i I N e e e
e e e LRRTEN R RN, HEGTTERTE
PO BB e i mi i Y Gt WNT TRR L AL i}lﬂ_ﬁ,_},l_‘”"ll
Ii-;'_ll"\-hrll- "-'ul' L A
o :-; wfl':'-\.n-ul e | 4 DD ORR e il MR I
ke |-|1 BRI ot e I
o R R = e S B S T

MAEFOS0 MURITL ANGELINA T a 131950

LR it Bl

ER T #e 30 COROC T

adak

FERE! :

3. En SEPTIEMBRE de 2018 se dejé en puerta NEGRA.
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Revisada la anterior informacién se puede concluir que las facturas han sido entregadas en
la direccion que consta en el sistema; no obstante, se le informa al Departamento de
Facturacién y Cartera que tenga en cuenta el presente reclamo para evitar que se
presenten confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

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

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA DELIA RUIZ
VELEZ identificado con C.C. No. 24413719 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) ANA DELIA RUIZ VéLEZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
seanjuki2010@hotmail.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: ANA DELIA RUIZ VELEZ la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 63917 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018



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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230034-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230034-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO ACOSTA JIMENEZ

Matricula No 226175

Direccion para Notificacion CRA 17 BIS # 19 - 77 BLOQUE 4 APTO 502 CONJUNT

LOS ALMENDROS CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787003
Resolucion No. 230034-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230034 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior DIEGO FERNANDO ACOSTA
JIMENEZ identificado con C.C. No. 1113592247, obrando en calidad de Arrendatario
presentd RECLAMO No. 230034 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 226175 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 5 # 23- 32 en el periodo
facturado 2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrdé que para el periodo de
AGOSTO de 2018 el medidor registré6 de 01 m3 a 51 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 50 m3. Sin embargo, la Empresa sélo factur6 el promedio equivalente a 01 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 obligacién
de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",
dejando pendiente por facturar 49 m3. Ademas se registra la siguiente observacion:
“Funciona un café’.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 51 m3 a 53 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 02 m3, que sumado a los 49 m3 pendientes por facturar de
AGOSTO de 2018 da como resultado 51 m3. Ademas se registra la siguiente observacion:
“[se cobran 49 m3 pendientes de agosto y consumo de septiembre, se reviso predio 1
sanitario, 1 lavamanos, 1 lavaplatos sin fugas, predio ocupado por 1 persona]”. Por lo cual
la empresa factur6 51 mt3, no quedando consumos pendientes por facturar para préximas
facturaciones.

En visita realizada el 20 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P1715MMRSA102820AA de 1/2”, registrando una lectura de 54 m3 la cual es coherente
con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial; “[Se llama al usuario, se concerto
cita para mafiana 21 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 10 am. Se observa medidor y no
registra]’.

En visita realizada el 21 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontrd6 medidor No.
P1715MMRSA102820AA de 1/2”, registrando una lectura de 54 m3 la cual es coherente
con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial; “[El usuario no llegd a las 10:00
am hora de la cita, se lee el medidor]”.

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



consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a lo
registrado en el medidor, por cuanto la Empresa facturé el consumo con base en la
diferencia de lectura, en 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 garantizd el debido
proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular
Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.
El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacién vigente, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de
1994, especialmente los siguientes articulos:

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO
FERNANDO ACOSTA JIMENEZ identificado con C.C. No. 1113592247 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 DIEGO FERNANDO ACOSTA JIMENEZ enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, CRA 17 BIS # 19 - 77 BLOQUE 4 APTO 502 CONJUNTO RESIDENCIAL
LOS ALMENDROS 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: DIEGO FERNANDO ACOSTA JIMENEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 226175 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230009-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230009-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE ANGEL MONSALVE HENAO
Matricula No 520189

Direccion para Notificacién CR 7 #21 - 80 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786995
Resolucion No. 230009-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230009 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior JOSE ANGEL MONSALVE HENAO
identificado con C.C. No. 10087429, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230009 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
520189 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 22 # 7- 08 APTO 401 en el periodo facturado
2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrdé que para el periodo de
AGOSTO de 2018 el medidor registré de 559 m3 a 589 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 30 m3. Sin embargo, la Empresa sélo factur6 el promedio equivalente a 03 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 obligacién
de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores",
dejando pendiente por facturar 27 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “Se
notifica no se pudo revisar’.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 589 m3 a 598 ma3,
arrojando una diferencia de lectura de 09 m3, que sumado a los 27 m3 pendientes por
facturar del periodo de AGOSTO de 2018 da como resultado 36 m3. Ademas se registra la
siguiente observacion: “se cobran 27 mts pendientes de agosto y consumo de septiembre,
se informd para realizar las visitas los dias 08/28/18 y 09/11/18 no fueron atendidas por el
usuario predio de 4 niveles”. Por lo cual la empresa factur6 36 mt3, no quedando
consumos pendientes por facturar para proximas facturaciones.

En visita realizada el 20 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré medidor No.
1115MMCCA19368AA de 1/27, en buen estado y registrando una lectura de 600 m3 la cual
es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial, por lo cual se
desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion; Se reviso el predio, hay 02 sanitarios, uno tiene fuga visible por rebose.

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”.

Por consiguiente, podemos concluir que se present6 diferencia de lectura aunque el predio
se reporte como desocupado debido a la existencia de una fuga visible, en razén de lo cual
el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a
lo registrado en el medidor, por cuanto la Empresa facturé el consumo con base en la



diferencia de lectura, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de
1994, especialmente los siguientes articulos:

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ANGEL
MONSALVE HENAO identificado con C.C. No. 10087429 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 JOSE ANGEL MONSALVE HENAO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 7 # 21 - 80 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: JOSE ANGEL MONSALVE HENAO Ia cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 520189 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
; ;%ﬂ;zf-{ﬂfﬂf‘“ s

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230024-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230024-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA NUBIA DUQUE AGUIRRE
Matricula No 921775

Direccion para Notificacion CR 5 # 18- 22 APTO 202 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786997
Resolucion No. 230024-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230024 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora MARIA NUBIA DUQUE AGUIRRE
identificada con C.C. No. 34050599, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 230024 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
921775 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 18- 22 APTO 202 en el periodo facturado 2018-9

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de
AGOSTO de 2018 la lectura se mantuvo en 303 m3 debido a que el medidor no se pudo
leer, con observacién no hay llaves, por lo cual la empresa facturé 04 m3 de conformidad
con lo dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario.

Para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, el medidor registré6 de 303 m3 a 309 m3,
arrojando una diferencia de lectura de 06 m3.

En visita realizada el 20 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P1115MMCCA22085AA de 1/2”, en buen estado y registrando normal, con lectura de 311
m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial, por lo
cual se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion. Se revisé el predio, no hay fugas, instalaciones en buen estado. Habita el
inmueble una persona.

En este orden de ideas, se concluye que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 no se
descontaron los 04 m3 cobrados en AGOSTO de 2018 por promedio; por lo tanto, se
reliquidara en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 04 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -10397 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-9 421 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2018-9 421 4 6 6893 10339 -3446
NTO
ALCANTA
RILLADO




NC| 2018-9 421 4 6 3643 5464 -1821
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2018-9 421 4 6 6206 9308 -3103
0]
ACUEDU
CTO

NC| 2018-9 421 4 6 4046 6069 -2023
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NUBIA
DUQUE AGUIRRE identificado con C.C. No. 34050599 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a MARIA NUBIA DUQUE AGUIRRE enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 5 # 18- 22 APTO 202 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA NUBIA DUQUE AGUIRRE la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 921775 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230043-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230043-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario YESENIA RIOS RODRIGUEZ
Matricula No 1051192

Direccion para Notificacion CL 23 # 6- 25 OF 203 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787121
Resolucion No. 230043-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230043 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) YESENIA RIOS RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 1088247000, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 230043 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1051192 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 23 # 6- 25 OF 203 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 21 de Septiembre de 2018, se encontr6 el medidor
registrando normalmente una lectura acumulada de 149 mt3, predio se encuentra
regularmente ocupado por 1 persona, se revisaron las instalaciones internas y se
encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor avanz6 8 mt3, de 140 mt3 pas6 a 148 mt3, se desvirtud inconsistencia
en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el Periodo de 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YESENIA RIOS
RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 1088247000 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) YESENIA RIOS RODRIGUEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CL 23 # 6- 25 OF 203 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: YESENIA RIOS RODRIGUEZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1051192 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230047-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230047-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA TERESA DEVIA
Matricula No 19560346

Direccion para Notificacion CR16 # 24 - 05 APTO 306 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787201
Resolucion No. 230047-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230047 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA TERESA DEVIA
identificado con C.C. No. 24943304, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 230047 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19560346 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CR 16 # 24 - 05 APTO 306
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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el medidor registré de 295 m3 a 305 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En visita realizada el 21 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. M314016806 de
1/2”, funcionando normal, con lectura de 309 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema
de Informacion Comercial; ademas, el predio estd habitado por 1 persona 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 sequn lo registrado en el medidor ajustandose asi
lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este
departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TERESA
DEVIA identificado con C.C. No. 24943304 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) MARIA TERESA DEVIA enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 16 # 24 - 05 APTO 306 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA TERESA DEVIA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19560346 a partir de la fecha de Notificacion
de la presente Resolucién.

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



del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230040-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230040-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LIBANIEL DE JESUS ROTAVISTA

Matricula No 871525

Direccion para Notificacion ZONA INDUSTRIAL LA BADEA FINCA MI CASITA DET

LA MILAGROSA DOSQUEBRA 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230040-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230040 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) LIBANIEL DE JESUS
ROTAVISTA identificado con C.C. No. 10119018, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 230040 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA
FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
871525 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 15 CS 6 SECTOR E CIUCAFE

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

Se revisd el predio el cual estd plenamente identificado con su direccion y
localizacién a través de su nomenclatura.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
reclamante, en la que plantea que la factura no es entregada de forma
oportuna, la Empresa procede a explicarle que el predio esta plenamente
identificado con todos los datos que componen su nomenclatura: MZ 15 CS 6
SECTOR E CIUCAFE que cuenta con CICLO 6, RUTA 11 y Consecutivo:
21150, lo cual demuestra que la Empresa si ha enviado la factura al predio
correcto ya que tiene todos sus datos de localizacion, el cobro de los
duplicados de la factura equivalen a $2.950 valor que tiene la re impresion de
la factura extraviada o danada, ya que la Empresa Aguas y Aguas en una
primera Impresién asumié el costo de la misma lo que indica que si el usuario
requiere de otra tendra que asumir el costo de la Impresién que se factura en
el periodo siguiente, pero la nueva impresion con un asesor del centro de
servicios 0 uno de los kioscos digitales genera un costo adicional que debe ser
asumido por el usuario, o tambien puede imprimir la copia por la pagina web,
Wwww.aguasyaguas.com.co, en una impresora laser y este procedimiento no
genera costo adicional en la factura.

Cabe agregar que se hablo con el area encargada de la distribucién de la
facturacion y realiz6 inspeccion al predio para determinar donde se estaba
entregando la factura de la matricula 871525 y esto fue la observacion de la visita:

Eesta factura si se esta entregando correctamente, el predio tiene 2 puerta
ninguna tiene la direccion, las guias y las fotos son del predio, se le
informo a un inquilino que estaba en el momento de la visita, informarle al



propietario que coloque la nomenclatura en una de las 2 puertas y asi se le
entrega la factura en ella.

—

Igualmente, la Empresa Deltec empezara a realizar seguimiento de este predio
para verificar la correcta entrega de la factura y asi solucionar los inconvenientes
que pueden existir en la correcta entrega de la factura.

Se adjunta las guias de entrega de las ultimas dos facturas, que corresponden a
los periodos agosto y septiembre de 2018,
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FUNDAMENTOS LEGALES.

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

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

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

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

Articulo 147 de la ley 142 de 1994. Naturaleza y requisitos de las facturas. "Las facturas
de los servicios publicos se pondran en conocimiento de los suscriptores o usuarios para
determinar el valor de los bienes y servicios provistos en desarrollo del contrato de
servicios publicos".

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 LIBANIEL DE
JESUS ROTAVISTA identificado con C.C. No. 10119018 por concepto de
ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion. SE REALIZARA

SEGUIMIENTO A LA ENTREGA DE LA FACTURA DE LOS PROXIMOS
PERIODOS, PARA DAR SOLUCION DEFINITIVA AL USUARIO pero no se

ACCEDE A RELIQUIDAR NINGUN VALOR.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) LIBANIEL DE JESUS ROTAVISTA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, ZONA INDUSTRIAL LA BADEA FINCA MI CASITA DETRAS DISCOTECA LA
MILAGROSA DOSQUEBRA 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: LIBANIEL DE JESUS ROTAVISTA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 871525 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230049-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230049-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JAIRO IVAN DUQUE RESTREPO
Matricula No 243618

Direccion para Notificacion CL 72 # 24 B -11 CUBA COMPRA VENTA EL FARAON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787162
Resolucion No. 230049-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230049 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior JAIRO IVAN DUQUE RESTREPO
identificado con C.C. No. 1088262675, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 230049 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
243618 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 21 # 14- 49 PISO 2 HOTEL PARKIN en el
periodo facturado 2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 5051 m3 a 5150 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 99 m3.

En visita realizada el 21 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. 2012-03018
registrando una lectura acumulada de 5176 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 medicién. "[Si estan haciendo remodelaciones,
se revisaron 16 sanitarios, 16 lavamanos y 16 duchas todos en buen estado, no se
observaron fugas. laboran en el inmueble 07 personas]".

En este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. La ausencia de
causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento
en el consumo indica que la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y
2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en la diferencia de lectura que
registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en todos
los periodos el valor de la factura no sea igual. Por lo anterior los consumos no seran
reliquidados, puesto que se concluye que fueron registrados por el aparato de medida y se
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 sequn lo registrado en el
medidor ajustandose a lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO IVAN
DUQUE RESTREPO identificado con C.C. No. 1088262675 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor JAIRO IVAN DUQUE RESTREPO enviando citacién a Direccidén de
Notificacion:, CL 72 # 24 B -11 CUBA COMPRA VENTA EL FARAON 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: JAIRO IVAN DUQUE RESTREPO la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 243618 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230044-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230044-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA LUCERO GRANADA OROZCO
Matricula No 19560258

Direccion para Notificacion CASA 124 BOSQUE DE SANTA ELENA 2 SANTA ELE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787164
Resolucion No. 230044-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230044 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora MARTHA LUCERO GRANADA
OROZCO identificada con C.C. No. 42071434, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 230044 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19560258 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 16 # 24 - 05 APTO 203
en el periodo facturado 2018-9.

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 221 m3 a 234 m3, arrojando una diferencia
de lectura de 13 m3.

En visita realizada el 21 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré6 medidor No. M314016865
de 1/2”, registrando normal, con lectura de 234 m3 la cual es coherente con la reportada en
el Sistema de Informaciéon Comercial; ademas, se observd que el predio esta desocupado.

De acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de
informacién comercial se identifica que se presenté diferencia de lectura aunque el predio
se reporte como desocupado, ademds la ausencia de causales externas, internas o
fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,

Visto lo anterior, tenemos que en el caso concreto y que nos atafe, no se pudo revisar las
instalaciones internas del inmueble en las visita técnicas anteriormente referidas, pese a
qgue al momento de la interposicién del reclamo se le informd al usuario sobre la necesidad
de facilitar la realizaciébn de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplid,
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 (...)”, 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. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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 MARTHA
LUCERO GRANADA OROZCO identificado con C.C. No. 42071434 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a MARTHA LUCERO GRANADA OROZCO enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CASA 124 BOSQUE DE SANTA ELENA 2 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARTHA LUCERO GRANADA OROZCO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19560258 a partir de la fecha de Notificacion de la presente



Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230067-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230067-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ARGEMIRO BUITRAGO MORA
Matricula No 859249

Direccion para Notificacion CR 19 # 17- 50 A.COMUN 0 VERONA Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787459
Resolucion No. 230067-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230067 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ARGEMIRO BUITRAGO
MORA identificado con C.C. No. 18461100, obrando en calidad de Representante Legal
present6 RECLAMO No. 230067 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 859249 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 19 # 17- 50 A.COMUN 0 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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



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

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el
propietario del inmueble o el suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos,
se traslade de manera integra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por
virtud del ejercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los servicios publicos
domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como
propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado para solicitar informacion o
modificacion de ciertos aspectos relativos a la ejecucion del contrato de servicios publicos.
Esto, sin embargo, no implica que el derecho de peticion pueda ser ejercido de manera
indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada
sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de
las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran
el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. {(...)

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

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

punto] [...]".

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

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

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: “...] si un prestador basa su argumento de
no resolver de fondo un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el articulo 77 del
CPACA, no procede sancion por parte de esta Entidad y tampoco se configura el SAP,
porque el legislador no lo previé asi. Debe tener en cuenta el consultante, que en el

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



derecho existen diversas escuelas de hermenéutica juridica, que permiten la interpretacion
de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral
basada en principios.

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 20 de SEPTIEMBRE de 2018 el sefior ARGEMIRO BUITRAGO MORA,
identificado con cédula de ciudadania No. 18461100, presenté el RECLAMO con el numero
230067 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. Lo
anterior respecto del inmueble CONJUNTO RESIDENCIAL VERONA |1l PROPIEDAD
HORIZONTAL con matricula No. 859249.

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

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

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

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

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

Se podra conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.

Los poderes podran ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.
Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME
ARAUJO RENTERIA de noviembre de dos mil seis sefialo respecto a la
LEGITIMACION EN LA CAUSA POR ACTIVA que el “Poder especial adquiere plena
validez cuando cumple con todas sus formalidades’.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacion del material
probatorio obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos



establecidos para su presentacion, observo que el sefior ARGEMIRO BUITRAGO MORA,
identificado con cédula de ciudadania No. 18461100 adolece de legitimacién por activa
para presentar ante la entidad el derecho de peticion en mencién a nombre del
CONJUNTO RESIDENCIAL VERONA II PROPIEDAD HORIZONTAL con matricula No.
859249, por cuanto en la actual peticion no aporta el documento de legitimacién que
consiste en la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de
Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada y el
documento donde conste que actia como administrador del CONJUNTO
RESIDENCIAL VERONA Il PROPIEDAD HORIZONTAL.

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

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

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

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

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

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



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

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

Por lo anterior, se solicita a la reclamante que cada vez que presente una peticiéon ante la
Empresa, demuestre su legitimidad allegando certificacion expedida por la secretaria de
Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir,
actualizada y el documento donde conste que actua como administrador del
CONJUNTO RESIDENCIAL VERONA Il PROPIEDAD HORIZONTAL.

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

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

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

Que en este orden de ideas, el sefior ARGEMIRO BUITRAGO MORA, identificado con
cédula de ciudadania No. 18461100, no acreditd6 que ostenta la calidad de Representante
legal de la copropiedad, por lo cual se concluye que adolece de legitimacion por activa para
presentar ante la entidad el presente derecho de peticién.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticién incompleta, por lo cual
resulta imperativo solicitar al reclamante que complete la peticiobn suministrando los
documentos solicitados segun las consideraciones de hecho y derecho expuestas
anteriormente y relacione el nimero del derecho de peticién al que pertenece, para lo cual
se le otorga un término maximo de quince (20) dias. Una vez completada la informacion la
Empresa procedera a radicar nuevamente la peticion con un nuevo ndmero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion
solicitada, se entendera como desistida su peticién y se procedera archivar el expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.
“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de

eficacia, cuando la autoridad constate que una 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 actuaciéon pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por el sefior
ARGEMIRO BUITRAGO MORA, identificado con cédula de ciudadania No. 18461100, de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar 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 niumero del reclamo al que pertenece, para lo
cual se le otorgaun término maximo de veinte (20) dias. Una vez completada la
informacioén requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticidn
con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no
es completada la informacion solicitada, se entendera como desistida su peticién y se
procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a el sefior ARGEMIRO BUITRAGO MORA, identificado con cédula de
ciudadania No. 18461100, enviando citacion la CR 19 # 17- 50 A.COMUN 0 VERONA II.

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 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230042-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230042-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario NELSON ROMAN GRISALES
Matricula No 340687

Direccion para Notificacion CL 40 B # 8 B- 24 VENECIA-CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787199
Resolucion No. 230042-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230042 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) NELSON ROMAN GRISALES
identificado con C.C. No. 17186090, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230042 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
340687 Ciclo: 4 ubicada en: CL 40 B # 8 B- 24 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:  (Radicacioén, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacién definitiva)

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 6 m3 a 49 m3, arrojando una diferencia de 43 m3.

Adicionalmente, se observa que los dias 25 y 26 de agosto se realizaron varios reportes a la linea
116, manifestando que el medidor tenia una fuga.

En visita realizada el dia 24 de SEPTIEMBRE de 2018, el revisor encontr6 medidor No.
C18LA326103 registrando normal, con una lectura de 65 m3; ademas se observa la reparaciéon de
una fuga interna localizada adelante del medidor. Raz6n por la cual la Empresa procedera a
reliquidar el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 por promedio de 33 m3.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No. 2788371 para
que facture por promedio de 33 m3 en el préximo periodo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32746 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-9 408 7 17 10860 26374 -15514
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-9 408 7 17 12062 29294 -17232
NTO
ALCANTA
RILLADO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NELSON ROMAN
GRISALES identificado con C.C. No. 17186090 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al serior(a) NELSON ROMAN GRISALES enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CL 40 B # 8 B- 24 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: NELSON ROMAN GRISALES la cancelacion de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 340687 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230128-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230128-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DAVID SARMIENTO RAMIREZ
Matricula No 816223

Direccion para Notificacion MZ 24 B CS 40 PS 2 SEC B 2500 LOTES 2500 LOTES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230128-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230128 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DAVID SARMIENTO
RAMIREZ identificado con C.C. No. 53154173, obrando en calidad de Arrendatario
present6 RECLAMO No. 230128 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 816223 Ciclo: 12 ubicada en la direcciéon: MZ 24 B CS 40 PS
2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que
el servicio de acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula No. 816223,
del predio ubicado en la MZ 24 B CS 40 PS 2, encontrandose que la Empresa
gener6 el dia 03 de Agosto de 2018, la orden de corte y el personal contratista
del grupo de corte y reconexion visitd el inmueble el mismo dia a las 11:17 a.m.
para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No
44776177 del periodo de Julio de 2018 (contando con edad 2 facturas sin
cancelar) y con fecha limite de pago para el 02 de Agosto del 2018,
procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se revis6 el histérico de pagos de la matricula de la
referencia, encontrando que el usuario efectué un pago a través de la factura
anteriormente relacionada el dia 06 de Agosto de 2018 a las 9:15 a.m. es
decir, que el pago se realiz6 extemporaneamente, por lo cual se considera que el
procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexién del
servicio facturado a la matricula No. 816223, por haber realizado el pago de
manera extemporanea, por lo tanto, no se procedera a reliquidar por dicho
concepto.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por
concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el



articulo 19 de la Ley 689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o
usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo
caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de

tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores
o lineas

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182
de 2004) celebrado entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 1150846, el cual es un
contrato uniforme y consensual en concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde
el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado a cambio de un precio en dinero, de
acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto al cobro de la
reconexion se debe tener en:

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su
causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra,
y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes
del contrato.

e DIRECTIVA DE GERENCIA No. 299 del 13 de Septiembre de 2016, en su articulo
cuarto numeral 4.4 mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y
reconexion, que expresa lo siguiente:

4.4. Vencido ¢l plaze maximo, sn qud 38 confrme of pago, la Empress procedard con |3 genaracka
de a3 Oidenes de corle, y procederd con el cobro did procedimienic una vez genarada la
reconexian, incluido ¢ procesa de: desplazamients pars electuar of corte dal sarvicio habeda
tuenta que la Empress incurre en gastos operacionales pars alectuar un proesdimients legitima,
na siendo wilkda ta posicidn de oposicidn pare no cobro, Por tal molve, 12 Empresa cobrard el
valor del procedimients sunque o usuaio e aponga al core, de conformidad con los Articufos
B9, 132, v 47 de la Ley 142 de 1954

iguaimente fa Empresa. cobarh ol valor de los coslos sdministralivosioperalives cuando sa
COMUSIONE 3 un coniralisla Dara giecutar un reoonaxicn y-al legar & predio se sncusntra qua &
S0rvicio ya fue reconeciadd por personal difarents &l de |3 Empresa,

Pardgralo 1: La (nica circunstancia en fa cusd dicho firocedimients g s colicard. o sé acredite’ en caso

o8 haber Sida cobrado, serd cuanda el usuano moroso comprunbi qua elacked sl pago antes dol momanis
0N quuo ei conbratist de la Empresa llagh & su predio a reallzar e como

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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAVID
SARMIENTO RAMIREZ identificado con C.C. No. 53154173 por concepto de COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) DAVID SARMIENTO RAMIREZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, MZ 24 B CS 40 PS 2 SEC B 2500 LOTES 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: DAVID SARMIENTO RAMIREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 816223 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230086-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230086-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario BEATRIZ EUGENIA TABAREZ SALAZAR
Matricula No 1493865

Direccion para Notificacién MZ 24 CS 14 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787932
Resolucion No. 230086-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230086 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora BEATRIZ EUGENIA TABAREZ
SALAZAR identificada con C.C. No. 42100753, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 230086 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1493865 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 24 CS 14 POBLADO Il en el
periodo facturado 2018-9.

Que con ocasion del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 24 de
septiembre de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente{Se reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado,
viven 2 personas]’, el equipo de medida N° P1515MMRSA63741AA esta en buen estado y
con un funcionamiento normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como del equipo de medicidn, el medidor registra una lectura acumulada de 580m3,
la cual es coherente con la reportada en el sistema de informaciéon comercial.

Se revisé en el histérico 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 variacién en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 19m3, avanzé de 558m3 a 577m3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

CONCLUYENDOSE:

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

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

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




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BEATRIZ
EUGENIA TABAREZ SALAZAR identificada con C.C. No. 42100753 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 BEATRIZ EUGENIA TABAREZ SALAZAR enviando citacion a
Direccién de Notificacién:, MZ 24 CS 14 POBLADO Il 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: BEATRIZ EUGENIA TABAREZ SALAZAR la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1493865 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la



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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230091-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230091-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario BLANCA LUCIA HENAO CASTANEDA
Matricula No 344556

Direccion para Notificacién CR 2 #42- 61 LAS PALMAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787936
Resolucion No. 230091-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230091 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora BLANCA LUCIA HENAO
CASTANEDA identificada con C.C. No. 42097286, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 230091 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 344556 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CR 2 # 42- 61 LAS PALMAS en el
periodo facturados 2018-9.

Que con ocasién del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 24 de
septiembre de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente {Se revisé el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado]’, el
equipo de medida N° P1715MMRSA97984AA 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 77m3, 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 utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 11m3, avanzé de 63m3 a 74m3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

CONCLUYENDOSE:

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA LUCIA
HENAO CASTANEDA identificada con C.C. No. 42097286 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora BLANCA LUCIA HENAO CASTANEDA enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, CR 2 # 42- 61 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: BLANCA LUCIA HENAO CASTANEDA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 344556 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230108-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230108-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CRISTINA ISABEL VILLOTA MARTINEZ
Matricula No 1858828

Direccion para Notificacion CR 31 # 15- 51 TORRE 1 APTO 4 B SAN LUIS GONZA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230108-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230108 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) CRISTINA ISABEL VILLOTA
MARTINEZ identificado con C.C. No. 1085254380, obrando en calidad de Propietario
presenté RECLAMO No. 230108 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO
ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1858828 Ciclo: 8 ubicada en: CR 31 # 15- 51 TORRE 1 APTO 4 B en el
(los) periodo(s) facturados(s)

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontrd que el predio identificado con la
matricula No.1858828 se encuentra ubicado en la CR 31 No. 15-51 torre 1 apto 4 B clase de uso
RESIDENCIAL.

Asi mismo, este Departamento informé de la inconformidad del reclamante al Departamento de
Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los encargados de contactar a los contratistas
de la Empresa DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad.

no obstante, se le informa al Departamento de Facturaciéon y Cartera que tenga en cuenta el
presente reclamo para evitar que se presenten confusiones a futuro en la entrega de las facturas.

por otro lado, es necesario resaltar 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 y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo. Ademas es
responsabilidad exclusiva del usuario, antes de pagar la factura, revisar que la misma tenga la
matricula y direccion correcta del predio; y en caso de error, debe contactar directamente con el
propietario del otro predio para solucionar el inconveniente y solicitar la factura correcta en el centro
de servicios de la Empresa, tal y como lo estipula los literales h) i) del contrato de condiciones
uniformes.

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

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

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

exonera del pago.



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CRISTINA ISABEL
VILLOTA MARTINEZ identificado con C.C. No. 1085254380 por concepto de ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) CRISTINA ISABEL VILLOTA MARTINEZ enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, CR 31 # 15- 51 TORRE 1 APTO 4 B 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: CRISTINA ISABEL VILLOTA MARTINEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1858828 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230112-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230112-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUJAN ERASMO LOAIZA CARO
Matricula No 1412543

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 17 SAN ANTONIO II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787942
Resolucion No. 230112-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230112 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUJAN ERASMO LOAIZA
CARO identificado con C.C. No. 4602886, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 230112 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1412543 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 17 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el medidor registré de 1103 m3 a 1124 m3, arrojando una diferencia de lectura de 21 m3.

En visita realizada el 24 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
1115MMCCA17645AA de 1/2”, registrando normal, con lectura de 1127 m3 la cual es coherente
con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial; ademas; 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
factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se
recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este
departamento considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de 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, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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 LUJAN ERASMO
LOAIZA CARO identificado con C.C. No. 4602886 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 senor(a) LUJAN ERASMO LOAIZA CARO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ 2 CS 17 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LUJAN ERASMO LOAIZA CARO la

cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1412543 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230123-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230123-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FABIO RAMIREZ BERNAL
Matricula No 723015

Direccion para Notificacion CL 14 # 5- 74 PS 2 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230123-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230123 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FABIO RAMIREZ BERNAL
identificado con C.C. No. 10070875, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 230123 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 723015 Ciclo: 2 ubicada en: CL 14 # 5- 74 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

1. Sea lo primero establecer que la reclamacién que se revisa corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios No.
723015, localizado en CL 14 # 5- 74 PS 2, predio el cual cuenta con la
disponibilidad del servicio.

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se
observa que la matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la
facturacién, de dos periodos en mora al periodo de AGOSTO de 2018, y la
fecha limite de pago era el 23 de AGOSTO de 2018, razoén por la cual, el
dia 24 de Agosto se generé la orden de corte y se reportd como suspendido
el mismo dia, se evidencia el pago el 24 de Agosto de 2018, pero posterior al
corte reportado por el contratista, y el sistema gener6 la orden de reconexion
automaticamente para el 26 de Agosto de 2018, y aparece descargada la
orden, como si se hubiera realizado la reconexién, después de las 24 horas
que consagra la norma en la cuales se debié hacer. Estas 6rdenes se
generaron por presentar atraso en el pago de la facturacién superior a dos
periodos, segun resumen del modulo de corte y reconexién del sistema.

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicit6 al
Grupo de Corte y Reconexién copia de las ordenes de suspension y
reinstalacion del servicio, y se observan que presentan inconsistencias, razén
por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro realizado por
este procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro



efectuado por la Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende
a $35.937,00 valor liquidado en la facturacion del periodo de SEPTIEMBRE
DE 2018.

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. E/
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

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

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

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

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

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- incumplimiento, terminacion y corte del
servicio. El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a
tener por resuelto el contrato.

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

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

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

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para
restablecer el servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al
suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las
demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el
suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior,
habra falla del servicio..”

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

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




Lig. Fact.

RECONE| 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO RAMIREZ
BERNAL identificado con C.C. No. 10070875 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) FABIO RAMIREZ BERNAL enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 14 # 5- 74 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: FABIO RAMIREZ BERNAL la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 723015 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ﬂ,,;@m-’ {N i

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230130-52 de 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230130-52
Resolucion No

24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MICHELLE ARENAS ROMERO
Matricula No 1198944

Direccion para Notificacion MZ 3 CS 20 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788166
Resolucion No. 230130-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230130 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 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) MICHELLE ARENAS
ROMERO identificado con C.C. No. 42164361, obrando en calidad de Arrendatario
presentd RECLAMO No. 230130 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1198944 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 3 CS 20 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Jackson Arenas como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se
determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCCA26835AA el cual registra una lectura acumulada de 1269 m3. Se
revisé el predio el cual existe fuga visible o perceptible en el tanque del sanitario
del primer piso, por el aguastop, se recomend6 cambiar el accesorio al usuario
presente en la revision.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en los periodos de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE
2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible
gue se detectd, la cual es responsabilidad del usuario. El medidor avanz6 de
1194a 1225 en agosto y de 1225 a 1254 m3 en septiembre, arrojando un
consumo de 31y 29 m3 respectivamente.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE
2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son



responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MICHELLE
ARENAS ROMERO identificado con C.C. No. 42164361 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) MICHELLE ARENAS ROMERO enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, MZ 3 CS 20 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: MICHELLE ARENAS ROMERO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1198944 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) o W
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18294-52 de 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18294-52

Fecha Resolucion Recurso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229389 de 28 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 4 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ZULLY SANCHEZ MONTERO

Identificacion del Peticionario 42146090

Matricula No. 1856129

Direccién para Notificacion AVENIDA 30 DE AGOSTO # 29- 67 POR AV 30 DE /

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2783353
Resolucion No. 18294-52

DE: 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18294 DE 12 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE RECLAMO No. 229389 DE 22 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 12 DE SEPTIEMBRE DE 2018
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
mencionado impugno la decision asi: no estoy conforme con el consumo del periodo de
Agosto de 2018, el servicio de sanitarios de la Empresa se abastecen y funcionan con agua
llevia, contamos con un sistema de tanques de reserva, al respecto este Departamento se
permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en
el escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad
y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de
Colombia, se considerd ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al
predio objeto de recurso, misma que se llevd a cabo por personal del Departamento de
Atencion al Cliente el dia 13 de SEPTIEMBRE de 2018 donde se constatd que al predio
se presta el servicio de acueducto a través de acometida de 1/2" de diametro, tiene
instalado el medidor N°® 29176AA el cual presenta una lectura acumulada de 1348 mt3, el
uso es comercial, ocupado por 25 personas Yy al revisar las instalaciones internas no se
observo dafios ni fugas de agua.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2018, y no se
efectud oportunamente la revision previa, razdn por la cual mientras se investigaba la
causa se liquido el consumo promedio, es decir de 68 mt3 que registré el equipo de
medida se facturaron 20 mt3, quedando pendiente por facturar 48 mt3, y en el periodo
de Agosto de 2018, se efectud la revision técnica, se confirmo el registro del medidor,
desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, se determind que fue utilizacion
del servicio el medidor registraba una lectura acumulada de 1328 mt3, predio ocupado, al
verificar el estado de la acometida y el medidor se encontraron en buen estado, por lo
tanto, el personal del Grupo de Facturacion procedié a liquidar los metros cubicos que se
encontraban pendientes, y a los 19_mt3 que registr6 el equipo de medida en AGOSTO
se le agregaron 48 mt3 de los dejados de facturar en el periodo anterior, para un total de
consumo facturado de 67 mt3 o anterior dando aplicacion a los articulos 149y 150 de la
Ley 142 de 1994.




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

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor
funciona en perfectas condiciones, que el predio se encuentra OCUPADO vy funciona
establecimiento de comercio racores y partes con 25 empleados, 1o que quedd probado
plenamente en las revisiones practicadas los dias 23 de Agosto y 13 de Septiembre de
2018, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas, la
acometida y el equipo de medida, los cuales se encuentran en excelente estado y que no se
percibe dafio, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, considerando
que el equipo de medida registra correctamente, y que de acuerdo a las medios de prueba,
se garantizé el debido proceso, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es
otra cosa distinta a lo realmente consumido por el usuario, por lo tanto el actuar de la
empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del debido proceso, en acta de revision la cual se efectud en presencia
de la usuaria del servicio esta pudo verificar en compafiia del revisor que las instalaciones
internas no presentan anomalia alguna que amerite enfocar la decisién en otro sentido,
diferente a la de confirmar los consumos.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la
jurisprudencia de la Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que
impera la libertad probatoria, lo que debe entenderse como la autorizacién para
demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es decir, no existe tarifa
legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que hay
libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de
acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacién de las
diversas pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de
manera autébnoma por el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacion
I6gica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién recurriendo a
diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se
puede establecer a través de un especial medio de conviccién; razén por la cual ,
y en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Cédigo General del Proceso
que establece diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la
declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la
prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el

personal de la Empresa a la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decisidn inicial y los consumos
facturados en el periodo de AGOSTO 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 las instalaciones hidraulicas no presentan fugas.



Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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, 0 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 o0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes 0 mediante aforo individual; y al aclarar
la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores ~ que se cobraron se
abonaréan 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
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frente a consumos anteriores.

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.AES.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ZULLY

SANCHEZ MONTERO y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmando en
todas sus partes la Resolucion No. 229389-52 de 28 DE AGOSTO DE 2018, por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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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



