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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6180-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

6180-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALBEIRO RODRIGUEZ CIFUENTES
Matricula No 19612996

Direccion para Notificacién CR 3 #30 - 48 PS 2 JOSE MARTI

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE OCTUBRE DE 2018

Senor (a):

ALBEIRO RODRIGUEZ CIFUENTES
CR 3 #30-48 PS 2 - JOSE MARTI
Teléfono: 3218969770

PEREIRA

Radicacion: No. 6180 Radicado el 16 DE OCTUBRE DE 2018
Matricula: 19612996 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA SE LE ENTREGUE
LA ORDEN DE INSTALACION DE LA INDEPENDIZACION DE ESTA MATRICULA CON
RADICADO # 2569916 DE JULIO 2017 - INCLUYENDO TODOS LOS COBROS QUE SE
REALIZARON, NOMBRE DE FUNCIONARIO QUE REALIZO LA INSTALACION DEL
MEDIDOR Y TODO LO DEMAS-

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

En atencién al escrito petitorio radicado el dia 16 de OCTUBRE de 2018 en el cual el
usuario solicita copia de la orden de instalacién de la independizacién radicada con el No.
2569916, consolidado de los cobros y nombre del funcionario que realizé la instalacion,
comedidamente se le informa lo siguiente:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que el dia 27 de JULIO de
2017 la sefiora Elfa Alvarez identificada con cédula de ciudadania No. 24938991 solicité la
independizacion de la matricula 311696. Por lo anterior, el dia 10 de AGOSTO de 2017 a
través de la orden de trabajo No. 2569916 se ejecutd la independizacién tal y como se
registra en el siguiente documento que contiene el nombre de los instaladores, los
materiales y cantidades utilizados, el cual se adjunta por solicitud del peticionario:
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Del documento anterior se puede concluir que el instalador de la obra realizada es el sefior
Jhon Jairo Rodriguez y el supervisor es Julio Cesar Marin.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que se estan realizando los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias segun el cumplido No. 375683435 del 24
de AGOSTO de 2018:

Nombre Valor Cantidad | % Imp. Valor % IVA | Valor Total
impuestos

CAJA ) DE | 136.500,00 | 1,00 15,00 20.475,00 0,00 156.975,0
PROTECCION CON
VISOR PLASTICA
MEDIDOR 1/2" | 131.130,00 | 1,00 15,00 19.669,50 0,00 150.799,5
VOLUMETRICO R160 -
PLASTICO
OBRA HIDRAULICA DE | 54.000,00 [ 1,00 15,00 8.100,00 0,00 62.100,00
2" ACUEDUCTO
MANO DE OBRA | 22.208,00 | 1,00 15,00 3.331,20 0,00 25.539,20
INSTALACION
MEDIDOR
OBRA CIVIL EN | 61.161,00 | 2,60 15,00 23.852,79 0,00 182.871,3
ANDEN SIN ACABADO
ACUEDUCTO

578.285,0

Dicha instalacion domiciliaria tuvo un costo de QUINIENTOS SETENTA Y OCHO MIL
DOSCIENTOS OCHENTA Y CINCO PESOS ($578.285), financiado en 36 cuotas
mensuales de DIECISIETE MIL QUINIENTOS NOVENTA Y DOS PESOS ($17.592) de las
cuales se han facturado 14.

Con lo anterior se da por atendida la solicitud de informacién del usuario.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) ALBEIRO
RODRIGUEZ CIFUENTES, identificado con C.C. No 10069056 de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ALBEIRO RODRIGUEZ
CIFUENTES enviando citacién a Direccién de Notificacion: CR 3 # 30 - 48 PS 2 - JOSE
MARTI haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18346-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18346-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE OCTUBRE DE 2018

DERECHO DE PETICION 6153 de 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE FERNANDO RUIZ RAMIREZ
Identificacion del Peticionario 10088405

Matricula No. 753566

Direccion para Notificacion jose.tppchoco@gmail.com CORALES

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18346-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18346 DE 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE
DERECHO DE PETICION No. 6153 DE 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO RUIZ RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10088405
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 6153-52 de 20 DE SEPTIEMBRE
DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en SOLICITUD DE
INFORMACION Y/O DOCUMENTOS de la factura con matricula No. 753566 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 35 CS
16, Barrio CORALES.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto
a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando la decision, teniendo en cuenta lo siguiente:

1. Que la respuesta recibida no corresponde a la solicitud de tener copia del presupuesto detallado en cuanto a
cantidades de obra y precios unitarios (demolicién de pavimento y andén, excavaciones, instalacion tuberia PVC
sanitaria D. 6", llenos con material seleccionado de la excavacion, llenos con material transportado, afirmado
compactado, reposicién +de pavimento y andén, retiro de la sobrantes), pues segun el Departamento de
Operaciones de la Empresa el peticionario "...manifiesta inconformidad por el cobro en la intervencién realizada
con la orden de trabajo No. 2742093...", sobre lo cual aclaro que en ningin momento manifesté inconformidad
con el cobro. Léase bien la peticion.

2. Se me dice en la respuesta "Que la modalidad de precios unitarios, no se aplica bajo esa modalidad el tipo de
conexiéon en la Empresa, la medida en que de acuerdo con la directiva empresarial No. 098 de 2017 la Empresa
determiné el valor de los costos de conexion a partir de la metodologia de costo medio, en virtud de lo cual lo
que se tiene en cuenta es la longitud de la red, la longitud de la acometida y si la acometida se debe construir en
zona de via publica en andén o, en antejardin o en tierra y con base en eso define su estructura media de costo
de conexion, ..." (SIC)

Este parrafo no es claro en su redaccién, y a pesar de que se habla de que no aplican precios unitarios, la
Directiva mencionada y de la cual me anexan copia esta basada completamente en precios unitarios y sélo
presentan en el articulo séptimo de la Directiva 098 Retiro de Acueducto de conexiones normales, la modalidad
de cobro de acuerdo con el tipo de via y al diametro.

3. Cantidades de obra: Dejo claridad que al momento de firmar la orden de trabajo, solo verifiqué la longitud de
tuberia PVC D=6" instalada, con la cual estuve de acuerdo L=12 m, pero al revisar la copia anexa a la respuesta
me encuentro con cantidades diferentes en cuanto a demolicién y reposicién de pavimento y andén: Las
cantidades reales son: Demolicién y reposicién pavimento: Longitud. 4.40 m Demolicidn y reposicion de andén:
Longitud = 5.10 m En tierra (jardin): 2.50 m.

Las cantidades que figuran en la orden de trabajo, en cuanto a demolicién y reposicion de pavimento ya andén,
suman 12,59 m, algo que no tiene sentido pues la longitud de tuberia instalada es s6lo de 12 metros lineales, los
cuales estan bien definidos entre la caja de inspeccion y la red central de alcantarillado. Aparte de lo anterior no
figura la longitud en tierra (jardin) o sea que dentro de la longitud de andén incluyeron la longitud en tierra.

4. Por lo anterior, solicita la copia del presupuesto, cualquiera sea la modalidad de evaluar el costo de los trabajo
realizados utilizados por la Empresa, con el cual se facturd la obra ejecutiva, previa confirmacién en sitio de las
cantidades de demolicién y reposicion de pavimento y anden realmente ejecutadas.

Al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.



Los anteriores interrogantes se responderan de manera uniforme, por la secuencia de la informacién para la respuesta,
no obstante, se identificaran en la medida del desarrollo de la misma, resaltando que el punto 4 obedece a la pretensién
final del recurso, asi las cosas, la Empresa expone lo siguiente:

Consultado el sistema de informacion comercial de la Empresa, se observd que efectivamente se realizé el CAMBIO DE
ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO - TIENE CAJA DE INSPECCION LISTA - SR JOSE FERNANDO RUIZ RAMIREZ -
CC. 10.088.405, mediante radicacion No. 2742093, por un valor de $3.873.162,36, con la denominacién de “OBRA CIVIL
E HIDRAULICA EN PAVIMENTO Y ANDEN 160 mm (6”) ALCANTARILLADOQO”, ejecutada mediante la orden de trabajo
No. 2742093 y facturada mediante cumplido N°. 377633645, valores diferidos en 06 cuotas mensuales de $662.577,65,
de las cuales se han facturado 2.

Asi, respecto al punto No. 1y 2: se tiene para indicar que efectivamente no se puede brindar de manera discriminada los
elementos unitarios empleados en la ejecucion del cambio de la acometida, pues, como se indicd en la resolucion
recurrida de manera enfatica, la Empresa cuenta con politicas empresariales y comerciales que le permiten el cobro de
dichos elementos bajo la modalidad de costo medio (Directiva empresarial No. 098 de 2017), siendo entonces imposible
acceder a lo solicitado por el usuario recurrente, para lo cual, se cita la parte pertinente asi:

“Que la acometida de alcantarillado es la derivacion que parte de la caja de inspeccion domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector, por lo tanto la acometida corre bajo la responsabilidad
del usuario o suscriptor, como se procede a explicar con la imagen adjunta:

Que en este orden de ideas, frente a la solicitud efectuada por el usuario respecto a la discriminacion de los
precios unitarios de cada uno de los materiales utilizados en la instalacion domiciliaria del predio N°. 753566 es
preciso senalar:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Que la modalidad de precios unitarios, no se aplica bajo esa modalidad el tipo de conexion en la Empresa, la
medida en que de acuerdo con la directiva empresarial N°. 098 de 2017 la Empresa determind el valor de los
costos de conexion a partir de la metodologia de costo medio, en virtud de lo cual lo que se tiene en cuenta es la
longitud de la red, la longitud de la acometida y si la acometida se debe construir en zona de via publica en
andén o, en antejardin o en tierra y con base en eso define su estructura media de costo de conexion, bien
puede citarse un ejemplo para que se entienda mejor el gjercicio, un usuario que se encuentra a la salida de la
planta de tratamiento paga el metro cubico al mismo valor que lo paga un usuario que se encuentra en la dltima
parte de la infraestructura del servicio de acueducto en la medida en que la metodologia de costo medio lo que
permite es definir el valor promedio del servicio a partir del cual se garantiza la condicion de acceso y la
distribucion de costos de lo que cuesta la prestacion del servicio, lo anterior en razon a que la empresa propugna
por la eficiencia en la prestacion de los servicios que suministra, asi como también procura que todos sus
usuarios y suscriptores puedan acceder en igualdad de condiciones econdmicas a los mismos.

Que en consecuencia, es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por concepto de la
instalacion domiciliaria registrado en el cumplido N°. 377633645 obedece al paragrafo 1° del articulo primero
denominado: Conexiones de Acueducto de la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan los
valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.”

Respecto al punto 3, en cuanto a demolicion y reposicion de pavimento ya andén, suman 12,59 m:

Se tiene para indicar que, de acuerdo con el comprobante de la ejecucién de la obra, se establecié que la totalidad del



trabajo en pavimento y anden, suman 12.59, pardmetro que se tomd en cuenta para la liquidacion, toda vez que para la
instalacion de la tuberia de 12 m, se requiri6 un espacio adicional para la correcta instalacion, que por obvias razones,
debio reponerse y por ende facturada al usuario, de conformidad con el articulo 2.3.1.3.2.3.17 del Decreto 1077 de
2015.

Respecto a que “no figura la longitud en tierra (jardin)”, dentro de la orden de trabajo No. 2742093, no se observa
ninguna referencia respecto a éste aspecto, pues si existid6 en el momento, debié haberse expuesto por el USUARIO al
momento de firmar, pues en éste momento, es donde se determinan los aspectos precisos de la ejecucion de la obra
para la ejecucion de los cobros, observandose que la misma, fue recibida a satisfaccion por el sefior Usuario, quien se
identifico con la cédula de ciudadania No. 10.088.405, y no se observa prueba sumaria de la aseveracion respecto de los
trabajos realizados en tierra por parte de éste, pues no se debe limitar en asegurar un hecho.

Se anexa nuevamente, imagen de la orden de trabajo referida:
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Asi las cosas, se informa al usuario que no es procedente acceder a la pretension incoada en el punto 4 del
recurso, toda vez que lo precios unitarios no aplican para los trabajos de reposicion, reparacion y/o
construccion de acometidas, pues los mismos son fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo
en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, decisién de
indole eminentemente empresarial, razén por la cual los valores facturados con ocasion el de la instalacién
domiciliaria en cita, se consideran ajustados a derecho, lo anterior, sumado al hecho de que la orden de
trabajo No. 2742093 da fe que efectivamente se instalaron los items y cantidades facturados en el cumplido
N°. 377633645 en la acometida del inmueble de matricula N°. 753566 por parte de la empresa, valores que no
seréan objeto de modificacion alguna por parte de la Empresa.



Lo anterior con fundamento legal en:
Que el DECRETO 1077 DE 2015 establece:

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

11. Acometida de alcantarillado. Derivacion que parte de la caja de inspeccién domiciliaria y, llega
hasta la red secundaria de alcantarillado o al colector.

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

15. Caja de inspeccion. Caja ubicada al inicio de la acometida de alcantarillado que recoge las aguas
residuales, lluvias o combinadas, de un inmueble, con su respectiva tapa removible y en lo posible
ubicada en zonas libres de trafico vehicular.

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

28. Instalaciones internas de alcantarillado del inmueble. Conjunto de tuberias, accesorios y
equipos que integran el sistema de tratamiento, evacuacion y ventilacion de los residuos liquidos
instalados en un inmueble hasta la caja de inspeccién que se conecta a la red de alcantarillado.

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

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

Ley 142 de 1994

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

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

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las



servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley.

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JOSE FERNANDO RUIZ
RAMIREZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 6153-52 de 20 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. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18363-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18363-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 229952 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DIANA MILENA GARCIA MORALES
Identificacion del Peticionario 30360677

Matricula No. 19613198

Direccion para Notificacion CL26#11-62 PS 2 LAGO URIBE LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2798625

Resolucion No. 18363-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18363 DE 3 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 229952 DE 17 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que la senora DIANA MILENA GARCIA MORALES, identificada con cédula de ciudadania No. 30360677 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 229952-52 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19613198
Ciclo 1, ubicada en la direccién CL 26 # 11 - 62 PS 2, Barrio LAGO URIBE en el periodo facturado 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 03 de OCTUBRE de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la resolucion 229952-52 por medido de la cual se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision asi:

Paor medio del presente escrito y con fundamente &n la Iu de 1954 o
I EI"I.'M:NU-
Publicos Demiciliarios, presento a usted Recurso {s) de ﬁ m-'l"“(ﬁeq ?w% AoON.

Para que’ Se aclare _
Sa revoque o
Se modifique 2~ a decisitn tomada a través de:

Rﬂmmgm. -19-09-2018
Oficio - . 7|

Porque _E\_ A11QIOT < mumﬂ"ﬁ POY_QN coadidor  malo
oo por 59 mmhducﬁ Asav _awaxo

Sustento oste Ftucurs:: en las siguientes razones L4 VRGO Y qu"I iﬁ_}" vl d‘-“'
o e k| \a veslalovon dea oo viosuo por S03
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Pereira 28 de saptiembre de 2018

SefMora
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de servicio al Cliente AGUAS ¥ AGUAS
gau_-_ 10 Nro. 17-55 piso 1 edificio torre central
Brera.

Referencia: derecho de peticidn resolucidn Nro, 229952-52

Yo, Diana Milena Garcia Morales, persona mayor de edad, con domicilio
permanents an esta cludad, identificado como aparecs después de mi firma en al
presante escrito, y obrando comeo usuario del servicio pablico domiciliario qua
presta la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, respetuosamente me dirijo a su
despacho con &l fin de que me sea alendida y resusita la siguiante Peticién, =
Error de tarifa cobrada, conforme lo dispone el Articulo 23 de la Constiucién
nacional, Articulos 152 y 158 de la Ley 142 de 1994, Articulo 123 del Decreto 2150
de 1885 y Articulo 8° del Decreto 2223 de 1996, por las razones de Hecho vy
Derecho que a continuacién expongo:

*Fundamentos de hecho.

La vivienda se encuentra ublicada an estrato 3
Habitamos 4 parsonas.

Permanecemos en &l inmueble 1 persona en horas de la mafiana v 3 en
horas de la tarde

El inmueble cuenta con 2 bafos

Cuando inicie con &l pericdo como arrendataria de este inmueble en &l mes de
julic del Afio 2017, este contaba con un solo contador para ambas viviendas, y &l
consumo era de $70.000 aproximadamente que se pagaban en conjunto con los
otros inquilinos, motive por el cual e propietaric tomo la decisidon de hacer la
separacidn de estos servicios aclividad gque fue realizada por personal de su
empresa para al mes da diciembre aproximadameanta donde se ubicd un contador
de agua para mi residencia.

i o

A partir de este cambio se empezaron a presentar jos inconvenientes sobre al
CONSumo mas a mas asle se venia incrementando an el cobro en la factura que ya
alcanzaba los $100.000 aproximadamenta, por o que an reiteradas ocasionsas
esto se puso en conocimiento de au entidad, donde se realizaron varias visitas y
por negligencia o mala revision de sus funcionarios nunca pudieron detarminar con
exactitud cudl era el verdadsaro problama.



Ya para el mes de |ulio en una de las visitas el funcionario determino que i
contador eéra el que estaba presentado fallas y que este estaba malo, por lo gue
determinaron hacer al cambio nuevamente de este meadidor.

Por ultimo para @ mes de agosto llega Ia factura con un cobro alevado, al hacer el
recilamo en su enlidad conlestan que se realizd cobro basado an promeadios
debido @ gue @l conlador estaba recién instalado.

Fundamentos de derecho

4 Resolucién niomerc 16 de 1996 (29 de mayo de 1998) Arl =
Identificacidn de los cobros no autorizados, : S

+ Concepto SSPD 238 de 2003 orden de devolucién de dineros cobrados en
exceso por las "E.S. P".-procede la orden por parte de la SSPD previo el
procedimiento previsto en el articulo 108 v 2.5, de la Ley 142 de 1984

Servicio pldblico: "General a los servicios publicos’

En conclusion, la efectiva proteccién de los derechos de los usuarios derivada dal
ejercicio de la funcidn del eontral tarifario a las empresas de servicios plblicos,
carece de contenido juridico ai no se emite orden de devolver lo cobrado en
exceso. En otras palabras. lo que persigue la vigilancia v control da la correcta
aplicacion del régimen tarifario es precisamente que ante una situacién irragular, ta
empresa cormija su conducta conforme a o que sefale e Srgano de control, con la
condicion gue la empresa puede dar las explicacionas que estime pertinenta y sa
respate el debido proceso adminiatrative, en desarrolio del articulo 108 vy s.5. de la
Ley 142 de 1994. Es que de otra manera, la funcién de vigilancia y control, sobre
Tdu en materia tarifaria, desprovista de la aplicacion de correctivos, no seria
nada.

Para los demias casos de reclamaciones individuales estd el mecanismo previsto
an &l articulo 152 de la Ley 142 de 1994,

PRUEBAS:

Téangase como soporte de mi reclamacién las gue obran en los archivos
magnéticos y documentales de la Empresa, donde consta los cambios de
medidores las visitas realizadas y los conceplos entregados por cada uno de sus
funcionarios.

PRETENSION

Conforme a lo anteriormente expresado se pide que la empresa realice la revision
de los documentos de las revistas anteriorments citadas y hacarme entrega de
astas para posibles reclamacionas si no es posible enconirar una solucién desde
su entidad.

Justificar mediante escrito el motivo del cambio de los medidores realizados a la
vivienda con el fin de determinar de quien son las posibles fallas (si del propietario
inquilinc o0 empresa con la instalacidén de un medidor en malas condiciones) '

Canfarma a las pruebas aportadas, y asi mismo sea realizado el ajuste, asi como
las posibles devoluciones a que haya lugar v de no hacerlas lustificar mediante
escrito el motivo por el cual es cargado al usuario el cobro excesivo de uha Tactura
ya que dentro de lo que se puede percibir las fallas son posiblemente de la entidad

Al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Que este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en los periodos de MAYO, JUNIO,
JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de MAYO de 2018 el
medidor registré de 111 m3 a 132 m3, arrojando una diferencia de lectura de 21 m3.

Que en el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registré6 de 132 m3 a 151 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 19 m3.

Que en el periodo de JULIO de 2018 el medidor registré de 151 m3 a 147 m3, Con observacion: Medidor
gira al revés, en consecuencia, no es posible realizar la facturacién por diferencia de lectura, método que de
ordinario se emplea en la facturacioén del consumo, en razén a lo cual la Empresa facturd con base al promedio
por aforo, ya que el inmueble lo ocupan 03 personas y tomando como base que el consumo promedio
mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 la Empresa facturé 21 m3 en cumplimiento del articulo 146 de la



Ley 142 de 1994 que en su inciso segundo que establece:

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

Que en el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registr6 de 147 m3 a 155 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 08 m3.

Que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 155 m3 a 07 m3, Con observacion:
Medidor recién cambiado, en consecuencia, no es posible realizar la facturaciéon por diferencia de lectura,
método que de ordinario se emplea en la facturacién del consumo, en razén a lo cual la Empresa facturd con
base al promedio por aforo, ya que el inmueble lo ocupan 03 personas y tomando como base que el consumo
promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 la Empresa facturé 20 m3 en cumplimiento del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 que en su inciso segundo que establece: “Cuando, sin accion u omision de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor 0 usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios
que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales”.

Que en visita realizada el 18 de SEPTIEMBRE de 2018 se observdo medidor No. C18LA326371 recién
instalado con lectura de 11 m3. Ademas, se observd que las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas,
como a continuacion se adjunta:
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Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y 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 considerd ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizéd por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 09 de OCTUBRE de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de
medida N° C18LA326371 que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registraba una lectura
acumulada de 16 m3, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicion. ‘[Se revisd el predio el cual existe fuga en sanitario por tapon agua stop. En el predio
habitan 04 personas]”. Se recomienda la reparacion inmediata de las fugas a fin de evitar pérdidas de
agua. A continuacioén se relaciona la evidencia fotografica:
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Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar las siguientes precisiones y conclusiones:

1°. 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 utilizacion del servicio.

2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en
cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea
igual.

3°. Respecto a la facturacion de los periodos de MAYO, JUNIO y AGOSTO de 2018 este Departamento
concluye que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado
entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor en cada periodo.

4°. Es pertinente aclarar, que tanto la facturacién con base en aforos individuales como los demas promedios
contemplados en el articulo en mencion, corresponden a variables estimativas, las cuales pueden o no
corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se emplean de manera subsidiaria cuando no es
posible realizar la facturaciéon por diferencia de lectura, como en el presente caso que en periodo de JULIO de
2018 el medidor giraba al revés y en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se efectu6 el cambio del equipo de
medida, en consecuencia debio facturarse por promedio.

5°. A continuacién se proceden a relacionar el histérico de medidores instalados en el predio segln la
informacidn registrada en el sistema de informacién comercial:



Medidores

19513198 HISTORICO ACUBDUCTO ALTAIR P171SMMRSA97815AA (127 R160 09/10/2017

Que mediante la RESOLUCION No. 6362-52 DEL 14 DE AGOSTO DE 2018 este Departamento se pronuncié
frente al cambio del medidor en el siguiente sentido:

‘[4) Que se generd orden de trabajo y carta socializando la necesidad del cambio del medidor
P1715MMRSA97815AA, porque se reporto la novedad de medidor frenado,
5) con el fin de verificar el estado del medidor teniendo en cuenta que el usuario manifiesta que lleva
menos de un afo de instalado, debido a una independizacién , solicita aclarar y si es el caso cambiar
por garantia, porque no han transcurrido los tres afos.en el predio con matricula No. 19613198,
ubicado enla CL 26 # 11 - 62 PS 2 Barrio LAGO URIBE
6). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada
los HECHOS FACTICQOS, relevantes para la decision que habra de proferirse: HECHOS:
1. La matricula No. 19613198, correspondiente al predio ubicado en la CL 26 # 11 - 62 PS 2 Barrio LAGO
URIBE, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los
servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
2. En visita realizada al inmueble mencionado, el 8 DE AGOSTO DE 2018, se verifico que NO ES
NECESARIO cambiar el medidor, porque funciona normalmente hubo error en la novedad
reportada lo cual dio lugar a que se considerara que el medidor estaba reqgistrando mal.
3. De acuerdo con lo anterior, se procedio a cancelar la_Solicitud N° 2749560 generada el
17/07/2018, por parte del Grupo de Medicion, y efectivamente en el caso de haberse frenado, la
orden de trabajo se hubiera liquidado por garantia, porque aun se encuentra dentro del término de
garantia. RESUELVE: Articulo 1°. DECLARAR PROCEDENTE LA SOLICITUD del usuaria del servicio
de la matricula No. 19613198, ubicado en la CL 26 # 11 - 62 PS 2 Barrio LAGO URIBE Y NO SE
EFECTUARA EL CAMBIO DEL MEDIDOR NI MUCHO MENOS TERMINACION DEL CONTRATO DE
PRESTACION DEL SERVICIO, porque el medidor actualmente funciona correctamente y se encuentra
dentro del término de garantia]’.

Que no obstante lo anterior, este Departamento procedi®é a cambiar el dispositivo de medida N°.
P1715MMRSA97815AA instalado el 09 de 10 de 2017 (aunque el mismo no estaba en mal estado), por el
dispositivo actual N°. C18LA326371 por garantia, en razén de lo cual no se efectud cobro al usuario, como a
continuacion se indica:
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Que por lo expuesto anteriormente, este Departamento concluye que los consumos facturados de MAYO,
JUNIO y AGOSTO de 2018 no seran reliquidados, puesto que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor, por cuanto la Empresa facturé el
consumo con base en la diferencia de lectura, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley
142 de 1994, ahora bien, dado que los equipos de medicion instalados en el predio objeto de estudio no
pudieron contabilizar la totalidad del consumo utilizado en los periodos de facturacion de JULIO y
SEPTIEMBRE de 2018, por lo que dando cabal aplicacién al articulo 146, inciso 2° de la ley 142 de 1994 la
Empresa factur6 con base en el promedio por aforo, no obstante lo anterior, dada la inconformidad de la
usuaria y que la ley también permite en estos casos a las prestadoras facturar con base en otros promedios,
se procedera a reliquidar los periodos de JULIO y SEPTIEMBRE de 2018 con base en consumos promedios
de otros periodos del mismo suscriptor o usuario por 13 m3 para cada uno de estos dos periodos. 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, quedando asi resuelto el recurso de



reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -48164 detallado asi:

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

CONSUMO 2018-9 490 0 7 0 10860 -10860
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-7 490 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-7 490 0 8 0 12411 -12411
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-7 490 0 8 0 12830 -12830
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-9 490 0 7 0 12062 -12062
ALCANTARILLADO

Que se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por DIANA MILENA GARCIA MORALES en

contra de la Resolucion No. 229952-52 de 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19613198 la suma de -48164. 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 notificacién y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacién de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 18368-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18368-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230109 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario OLGA CECILIA BLANDON CALVO

Identificacion del Peticionario 30412282

Matricula No. 619023

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 35 INTERMEDIO VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2797717

Resolucion No. 18368-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18368 DE 4 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 230109 DE 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que la seriora OLGA CECILIA BLANDON CALVO, identificada con cédula de ciudadania No. 30412282 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230109-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 619023
Ciclo 7, ubicada en la direccién MZ 5 CS 35, Barrio VILLA SANTANA INTERMEDIO en el periodo facturado 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 04 de OCTUBRE de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la decision asi: ‘fNo es posible que me
cobren tanto, siempre he pagado $13.000 y con subsidio $5.000, no estoy de acuerdo con la respuesta]’, asi
mismo solicita se acalare la decision tomada en la resolucién 230109-52

Al respecto le preciso lo siguiente:

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

Que verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018
el medidor registré de 1062 m3 a 1094 m3, arrojando una diferencia de lectura de 32 m3.

Que en visita realizada el 25 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. 1015MMCAF007952AA de
1/2” en buen estado y con funcionamiento normal, registrando una lectura acumulada de 1096 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, ademas se encontré fuga visible en
sanitario por rebose. Dicha fuga es responsabilidad del usuario.

Que con el fin de brindar una cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y 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 considerd ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé6 por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 09 de OCTUBRE de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, el equipo de
medida N° 1015MMCAF007952AA registraba una lectura acumulada de 1100 m3, ‘/Se observa fuga en el
tanque del sanitario por los tornillos que sostienen el mismo]”. A continuaciéon se adjunta la evidencia
fotografica:



Que en este orden de ideas, resulta imperativo sefalar que la Empresa realiza el cobro del consumo con base
en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que
en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente mencionado se
procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados en los ultimos cinco (5) periodos de
facturacion anteriores a la reclamacién, es decir, los consumos facturados en los periodos de ABRIL,
MAYO, JUNIO, JULIO y AGOSTO de 2018:
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Que el Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91, en el articulo
42 establece: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas realizadas se
comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o suscriptor en la fecha de
revision y le advertira que dicho consumo le sera facturado”.

Que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de informacion comercial y a las visitas técnicas antedichas, se
identifica que la fuga visible detectada en el sanitario por rebose no ha sido reparada y que dicha fuga que es
responsabilidad del usuario y no de la Empresa Prestadora de Servicios Publicos, asi mismo se concluye que
el incremento en el consumo de agua registrado por el medidor no se debe a que la Empresa estuviese
facturando al predio en mencién el consumo de agua de “los invasores de los alrededores”, sino que dicho
incremento obedece a la fuga visible en mencién. Por consiguiente, podemos concluir que el consumo
facturado y registrado por el dispositivo de medida obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor.

Que por lo anterior, resulta perentorio solicitar al usuario que si a la fecha no han reparado la fuga
anteriormente sefialada, procedan a la mayor brevedad posible a repararla.

Que no obstante lo anterior, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos del articulo 2.6 de la Circular externa de



la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso), habida
cuenta que quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio histérico de consumo, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018, cobrando el consumo promedio histérico equivalente a 07 m3, revocandose asi la
decision inicial, quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si bien procede el recurso de apelacion,
este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision
inicial y se concedi6 lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -78958 detallado asi:

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

CONSUMO 2018-9 470 7 32 10860 49644 -38785
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO| 2018-9 470 7 32 12062 55142 -43080
ALCANTARILLADO

2018-9 470 6 0 -5880 0 -5880

AJUSTEALA| 20189 470 0 0 -1 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2018-9 470 7 13 -8347 -15502 7155
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2018-9 470 7 13 -7515 -13956 6441
ACUEDUCTO

DESC.| 20189 470 6 0 -4811 0 -4811
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

AJUSTEALA| 20189 470 0 0 2 0 2
DECENA

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 OLGA CECILIA BLANDON CALVO en

contra de la Resolucion No. 230109-52 de 27 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y REVOCA la decision anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 619023 la suma de -78958. Dicha acreditacién 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 apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacion de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18402-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

Recurso No 18402-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE OCTUBRE DE 2018

RECLAMO 230524 de 9 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario NANCY FLOREZ ALZATE

Identificacion del Peticionario 42081437

Matricula No. 1428267

Direccion para Notificacion CLL 51 # 14 A -23 LOS NARANJOS DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18402-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18402 DE 11 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230524 DE 9 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) NANCY FLOREZ ALZATE, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42081437
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 230524-52 de 9 DE
OCTUBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No.
1428267 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 20 CS 28, Barrio CAMILO LAS MERCEDES en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Ademas solicita se modifique la decisién tomada en la resolucién 230524-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

El Departamento de Servicio Al Cliente realiz6 la verificacion del Sistema de Informacion Comercial donde se
encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (nimero de
facturas sin cancelar) por valor de NOVENTA Y SIETE MIL OCHOCIENTOS CINCUENTA PESOS ($97.850),
con fecha limite de pago el 3 de SEPTIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 5 de SEPTIEMBRE de 2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de
la fecha limite establecida, se generd orden de corte; por lo tanto, se desplazé el personal operativo al predio
con la finalidad de suspender el servicio y el funcionario manifestd bajo gravedad de juramento que la
suspension del servicio fue ejecutada, tal y como consta en la siguiente acta:
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Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
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 y se observa que el usuario
no allegd prueba siquiera sumaria para demostrar que nunca le suspendieron el servicio. Por lo tanto, la
certificacién bajo gravedad de juramento realizada por el funcionario, se tiene como prueba suficiente para
probar la suspensién del servicio.

Ademas, al revisar el sistema se encontrd que el usuario realizd el pago de forma extemporanea ya que pago
el dia 10 de SEPTIEMBRE de 2018.

Adicionalmente, se observa que el personal operativo se desplazd al predio con la finalidad de reconectar el
servicio el dia 11 de septiembre de 2018.

En ese sentido es importante hacer 3 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que significa
que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 2 meses,
tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion; 2) El personal operativo tiene la obligacién de
suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada. 3) El servicio fue reconectado.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién igual a dos periodos, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la
vivienda a realizar suspensién del servicio, razén por la cual el valor del corte y la reconexién no seréa
modificado.

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



recurrente desista expresamente de este.
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por NANCY FLOREZ ALZATE y

NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 230524-52 de 9 DE
OCTUBRE 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 19 DE OCTUBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230486-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230486-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LORENA REYES GRANADA
Matricula No 129031

Direccion para Notificacién CL 18 # 1A- 25 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2797735
Resolucion No. 230486-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230486 de 5 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LORENA REYES GRANADA identificado con C.C. No.
42086304, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230486 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 129031 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 18 # 1A- 25 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE OCTUBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Ruby Granada de Reyes como usuario del servicio y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSAS53112AA el cual registra una lectura acumulada de 1303
m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor en este periodo en estos periodos avanzé de 1195 a 1230 en AGOSTO y de
1230 a 1268 m3 en SEPTIEMBRE , arrojando un consumo de 35 Y 38 m3 respectivamente 'y
en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en los periodos de AGOSTO Y
SEPTIEMBRE DE 2018 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994

establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” No se esta
liquidando consumo pendientes de otros periodos, no hay consumo acumulado o pendiente por
facturar.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado a la
matricula reclamante:
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En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en los
periodos de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2018 no seran objeto de modificacion, porque el
consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se
encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. lgualmente es
pertinente aclarar que el incremento no constituyé desviacién significativa del consumo, pues no
supero el 65% del promedio, como lo establece la Resolucién CRA 151 de 2001.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

PARAMETROS DE DESVIACION SIGNIFICATIVA DEL CONSUMO - RESOLUCION

CRA 151 de 2.001.

TITULO | CAPITULO Il ARTICULO 1.3.20.06, sefialando que se entendera por desviaciones significativas, los aumentos
o reducciones en los consumos, que comparados con los promedios de los ultimos tres periodos , si la facturacion es



bimensual, o de los ultimos seis periodos, si la facturaciéon es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefalan a
continuacion:

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

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

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 LORENA REYES GRANADA
identificado con C.C. No. 42086304 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)
LORENA REYES GRANADA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 18 # 1A- 25 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: LORENA REYES GRANADA la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 129031 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230673-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230673-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA RUBIELA VALENCIA MONTOYA
Matricula No 1608967

Direccion para Notificacion CR 45 B #81- 61 MZ 15 CS 2 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230673-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230673 de 10 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA RUBIELA VALENCIA MONTOYA identificado
con C.C. No. 41797161, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230673 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1608967 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 45 B # 81- 61 MZ 15 CS 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, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 1608967, del predio ubicado en la CR 45B
# 81- 61 MZ 15 CS 2 Barrio Hacienda Cuba, encontrdndose que la Empresa generé el dia 31 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 3:04 p.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago
en la factura No 44886981 del periodo de Agosto de 2018 (contando con edad 2 facturas sin
cancelar) y con fecha limite de pago para el 30 de Agosto del 2018, procediendo de
conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 31 de
Agosto de 2018 a las 4:28 p.m. es decir, que el pago se realiz6 extemporaneamente, por lo cual
se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado
a la matricula No. 1608967, por haber realizado el pago de manera extemporanea, por lo tanto, no
se procedera a reliquidar por dicho concepto.

respecto de la financiacion esta no es procedente diferirla a mas de una cuota, en aplicacién de la
politica de cartera vigente.

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. 1608967, 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 podrén cobrar
un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspension o el
corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa, pagar todos los gastos de
reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones previstas, todo de
acuerdo a las condiciones uniformes del contrato.

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 el plazo méximo, 5in qua 38 confirme o pago, la Empress procedard con (3 generacitn
de las fmenes de corle, y procedend con el cobro o procedimienis una ves genarada |a
feconaon, incluko & proceso &b desplazemients pamefeciuar o core dal servicia habeda
I.‘..'.Jf_'-'".’!’.'l que la Empress incurre en gastos operacionales pars alectuar un precedimiento legitime,
fo-siendo valida b posicién de oposicidn pare no cobro. Por tal molivo, |2 Empresa cobrard e
valor del procedimienio aunque o usuario se opanga al core, do sonformided con los Artlcifos
B, 132, v 47 do la Ley 142 da 1904

lguaimento fa Empresa cobiard ol valor do los coslos edministrativosioperalivos cuando sa
COMUSIGNE 8 un coniraBisla Dars elecutar una reconaxitn y-al legar & predio se encusntra qua &
sarvicio ya fue reconectada por personal difafents &l de | Emptesa

Parig:ralnj: La (mica circunstancia en |a cual dicho procedimisnto no s cobrard, o 88 acreditard en caso
Oa haber sido cobrado, serd cuanda el usuano marcss comoruobia Gua gfechud ol pago antes del momanto
00 quo el conbratisio de ln Emprtse fegh & su predio a realizar & com

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA RUBIELA VALENCIA
MONTOYA identificado con C.C. No. 41797161 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA RUBIELA VALENCIA MONTOYA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 45 B # 81- 61 MZ
15 CS 2 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: MARIA RUBIELA VALENCIA MONTOYA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1608967 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién 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 notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230555-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO FERNANDO ROJAS CALVO 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:

230555-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario DIEGO FERNANDO ROJAS CALVO

Matricula No 182550

Direccion para Notificacion 'E)AFAXIJ‘_EIS_IEIS # 11 - 80 PINARES DE SAN MARTIN PINARES DE SAN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2801752
Resolucion No. 230555-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230555 de 11 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefor(a) DIEGO FERNANDO ROJAS CALVO identificado con
C.C. No. 16070349, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230555 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 182550 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 16 BIS # 11- 80 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

pretensiones del usuario del escrito adjunto:

Con relacion al asunto en referencia teniendo en cuenta el dafo interno que se presenta en la instalacion
ocupada en calidad de arrendatarios por parte de Andina de Seguridad del Valle Ltda., nos permitimos
informar este inmueble actualmente se encuentra en proceso de extincién de dominio y en tal sentido su
administracién corresponde a la Sociedad de Activos Especiales S.A (S.A.E), quienes a su vez son
responsables de la reparacion del dafno interno que actualmente se presenta y por el cual se esta
desperdiciando una gran cantidad de agua la cual no ha mostrado por donde esta saliendo.

En nuestra calidad de arrendatarios aparte de cancelar puntualmente las facturas por consumo de agua y
alcantarillado, también hemos realizado todos los tramites correspondientes relacionados a la deteccién de la
fuga por medio inspeccién con gedfono, posteriormente informar y solicitar la reparacién del dafo ante la
S.A.E, e incluso solicitar cotizaciones sin que hasta el momento gestionen o autoricen la realizacion de la
reparacion, ante esta situacién y estando nosotros imposibilitados para solucionar el dafo nos declaramos
libres de responsabilidad por cualquier dafio que la fuga de agua pueda ocasionar en el sector.

Actualmente el promedio de agua que se desperdicia por causa de la fuga es de 45 metros cubicos ,
mensuales con tendencia a incrementar, en razén de esto muy respetuosamente nos permitimos sugerir se
tomen acciones preventivas o se remita el tema a organismos de prevencion y atencion de desastres, puesto
que existe el riesgo de que esta agua se esté acumulando o este formando un arroyo subterraneo que pueda
debilitar el terreno y/o los cimientos de las edificaciones contiguas, en ambos casos lo que podria ocurrir es un
deslizamiento y colapso de estructuras generando consecuencias a la integridad fisica, vida y bienes de los
residentes del sector.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 12 de octubre de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 445 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 6 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, se observa que la fuga interna localizada por el
gedfono no ha sido reparada.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el



periodo de septiembre y octubre 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 avanzé en el periodo de septiembre
53 mt3, de 348 mt3 pasé a 401 mt3, y en octubre avanz6 50 mt3 de 401 paso a 451 mi3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

para el caso en concreto al usuario se le concedio dos periodos de la facturacién para reparar la fuga interna,
como quedo consignado en resolucion 228123 con la OT No. 2743795, a la fecha la fuga persiste, por lo tanto
la Empresa no se hara responsable de los consumos que se registren.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO FERNANDO ROJAS CALVO
identificado con C.C. No. 16070349 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)
DIEGO FERNANDO ROJAS CALVO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 16 BIS # 11 - 80
PINARES DE SAN MARTIN 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 ROJAS CALVO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 182550 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230608-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230608-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GERARDO ALBERTO VELEZ GIRALDO
Matricula No 1246107

Direccion para Notificacién CR 1 #26- 51 GUALANDAY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230608-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230608 de 16 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GERARDO ALBERTO VELEZ GIRALDO identificado
con C.C. No. 9955004, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230608 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1246107 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 # 26- 51 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-10

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Este Departamento se pronunciara respecto de la peticion radicada por el usuario ante la SSPD con Numero
20185291189632 de fecha 16 de octubre del afo en curso la cual fue enviada por competencia para su
correspondiente respuesta:

Analizada la peticién radicada ante la SSPD, considera este Departamento que a pesar de que al usuario ya se
le dio respuesta sobre su inconformidad en el consumo y posterior solicitud de enviar a pruebas de calibracion
su equipo de medida y que existen nuevas pretensiones se aclara lo siguiente:

1- Que respecto de la pretension consistente “en que de manera inmediata se cumpla con lo que la
Empresa se comprometio, respecto a retirar el medidor y llevarlo a un laboratorio que examine
certifique su correcto funcionamiento o en su defecto su mal estado” como bien lo aclara el
usuario mediante resolucion 18339 de fecha 10 de octubre la Empresa se pronuncié sobre su
pretension y esta fue procedente radicando con la OT nimero 2799129 dirigida al Departamento de
medicion para que realice el retiro del equipo y enviarlo a pruebas de calibracion, asi las cosas la
Empresa cuenta con 15 dias habiles para realizar dicho procedimiento, que dicho termino tiene como
fecha de vencimiento el dia 31 de octubre del afio en curso, por lo tanto la Empresa no encuentra
pertinente ni conducente la peticion que se hace a la SSPD, pues sobre este caso ya se dio respuesta
y estamos dentro del termino legal para proceder al retiro del equipo de medicion.

2- Respecto “de que sancione a la Empresa por no cumplir con el compromiso de retirar el
medidor y llevarlo a un laboratorio para verificar su estado” como bien ya se indicé la Empresa se
encuentra dentro del término legal para realizar el retiro del equipo de medida y enviarlo a pruebas de
calibracion, por lo tanto tampoco es pertinente dicha pretension pues la Empresa no le ha negado el
derecho que le asiste de conocer el estado de su equipo de medida.

Asi las cosas, se da por atendida el reclamo presentado ante la SSPD con radicado No.
20185291189632



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GERARDO ALBERTO VELEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 9955004 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)
GERARDO ALBERTO VELEZ GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 1 # 26- 51
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: GERARDO ALBERTO VELEZ GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1246107 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 19 DE OCTUBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230570-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230570-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE GIRALDO MONTERO
Matricula No 814335

Direccion para Notificacion CENTRO COMERCIAL NOVACENTRO LC 202 CENTRO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2802663
Resolucion No. 230570-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230570 de 16 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ANDRES FELIPE GIRALDO MONTERQO identificado
con C.C. No. 4515960, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230570 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 814335 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ A CS 30 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

Que el 19 DE OCTUBRE DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé
al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° M1315MMCEL038893AA
el cual registra una lectura acumulada de 437 m3 Se revisdé la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor presenté una diferencia en agosto de 14 m3 y en
septiembre de 26 m3, avanzd de 379 a 393 m3, y de 393 a 419 m3, y se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

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.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES FELIPE GIRALDO
MONTERO identificado con C.C. No. 4515960 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)
ANDRES FELIPE GIRALDO MONTERO enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CENTRO
COMERCIAL NOVACENTRO LC 202 CENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANDRES FELIPE GIRALDO MONTERO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
814335 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230573-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230573-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario PIEDAD HERNANDEZ AGUDELO
Matricula No 864819

Direccion para Notificacion CRA 14 A # 50-39 LOS NARANJOS DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2802520
Resolucion No. 230573-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230573 de 16 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) PIEDAD HERNANDEZ AGUDELO identificado con
C.C. No. 42092572, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 230573 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 864819 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 8 # 12 B- 17 CS 23 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 08-020362AA el cual registra una lectura acumulada de 3127 m3. Se
reviso el predio no bay fugas todo esta en buen estado. Viven tres personas y no permanecen en la casa, la
ocupan por dias.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.864819, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2018 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
octubre 2018 | 3123 mt3 3085 mt3 38 mt3 207 mt3 lectura mas acumulado

(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio en

septiembre periodo (Art. 146-Ley
2018 3085 mt3 | 2913 mt3 172 mt3 3 mt3 142/94) pendiente por

facturar consumo
acumulado 169 mt3

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del grupo de previa el dia 12 de Octubre de
2018 a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se visité predio con ge6fono, en
porteria manifiesta que la casa permanece sola, los propietarios vienen de vez en cuando o cada 8 dias sobre todo los
fines de semana, Se cobran 169 m3 pendientes del mes 9, las instalaciones hidraulicas, sin fugas., en segunda visita
realizada el dia 19 de octubre de 2018 se revis6é y no se encontraron dafios de agua, todas las instalaciones del predio
estan en perfecto estado sin fugas, sin anomalias.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 864819 por la Empresa,
respecto al periodo de octubre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo acumulado
dejado de facturar en el periodo de septiembre de 2018 la diferencia de lectura fue de 45 mt3 y solo se cobraron por



promedio 3 mt3 dejando pendiente 169 mt3, asi las cosas para el periodo de octubre la diferencia de lectura fue de 38
mt3 mas 169 mt3 por consumo acumulado para un total de 207 mt3, una vez verificado que las instalaciones se
encuentran en buen estado, se concluye, los mismos son producto de la utilizacién del servicio, por lo cual no seran
objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PIEDAD HERNANDEZ AGUDELO
identificado con C.C. No. 42092572 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
PIEDAD HERNANDEZ AGUDELO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CRA 14 A # 50-39 LOS
NARANJOS DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PIEDAD HERNANDEZ AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 864819 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230623-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230623-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario YOLANDA SIERRA

Matricula No 1014349

Direccion para Notificacion AV SUR CONJUNTO ANDALUCIA CS 185 CONJUNTO RESIDENCIAL
ANDALUCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2804057
Resolucion No. 230623-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230623 de 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) YOLANDA SIERRA identificado con C.C. No.
29993758, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230623 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1014349 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 25- 11 LC 102 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que participé el(la) sefiora(a) Yolanda sierra como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA70322AA el cual
registra una lectura acumulada de 164 m3. Se reviso sanitario llaves y no existen fugas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 19 de octubre de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente
una lectura acumulada de 164 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas, se revisaron
las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de octubre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en
el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor avanzé 17 mt3, de 145 mt3 pasé a 162 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

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 octubre de
2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YOLANDA SIERRA identificado con
C.C. No. 29993758 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)
YOLANDA SIERRA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, AV SUR CONJUNTO ANDALUCIA CS 185
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: YOLANDA SIERRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1014349 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018



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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230617-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230617-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario HILDEBRANDO CASTANO
Matricula No 1698323

Direccion para Notificacién CR 16 #9- 17 APTO 704 LOS ALPES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803690
Resolucion No. 230617-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230617 de 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) HILDEBRANDO CASTANO identificado con C.C. No.
12093325, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 230617 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1698323 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 16 # 9- 17 APTO 704 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-10,2018-9,2018-6,2018-8.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registrd de
150 m3 a 166 m3, arrojando una diferencia de lectura de 16 m3.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registré de 166 m3 a 188 m3, arrojando una diferencia de lectura de 22 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registr6 de 188 m3 a 207 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19
m3.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré de 207 m3 a 233 m3, arrojando una diferencia de lectura de
26 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 233 m3 a 261 m3, arrojando una diferencia de lectura de 28
m3.

En visita realizada el 18 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. P1715MMRSA93621AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 269 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial. Sin
embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y al llamar al usuario no contesto.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 18 de
OCTUBRE de 2018, pese a que al momento de la interposicion del reclamo se le inform6 al usuario sobre la necesidad
de facilitar la realizacion de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, asi que de acuerdo a lo encontrado en
las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica 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 gue el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del uso gue se le
dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto gue pueden presentarse fugas o llaves terminales
que generen consumo. Adicionalmente, la Empresa ha facturado sequn lo registrado en el medidor ajustandose
asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HILDEBRANDO CASTANO
identificado con C.C. No. 12093325 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
HILDEBRANDO CASTANO enviando citacion a Direccion de Notificacion:;;, CR 16 # 9- 17 APTO 704
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: HILDEBRANDO CASTANO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1698323 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230615-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230615-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ STELLA ACEVEDO
Matricula No 660977

Direccion para Notificacion CR 8 # 25- 26 ALMACEN COLCHONES EL REMANSO LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803714
Resolucion No. 230615-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230615 de 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefor(a) LUZ STELLA ACEVEDO identificado con C.C. No.
42067757, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230615 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 660977 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 25- 21 LC 3 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE OCTUBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Luz Stella Acevedo como usuario del servicio publico y
FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné
que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA50906AA el cual no presenta diferencia de
lectura, aun conserva su registro en cero m3 (000), El inmueble esta destinado a bodega, solo
va 1 persona a sacar materiales, se abri la llave y medidor registra con normalidad, es decir el
medidor no esta frenado, se revis6 sanitario y llave y no se observan fugas.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2018 factur6 consumo promedio de usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, porque se report6 la novedad: MEDIDOR FRENADO.

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 en el periodo de  OCTUBRE es
superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida el consumo, solo de cancelar
los cargos fijos, por la disponibilidad permanente del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -62366 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal| Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE ALA| 2018-10 486 0 0 -5 0 -5
DECENA
NC CONTRIB| 2018-10 486 0 12 0 12138 -12138
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB| 2018-10 486 0 12 0 10928 -10928
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2018-10 486 0 12 0 20678 -20678
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2018-10 486 0 12 0 18617 -18617
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA ACEVEDO identificado con
C.C. No. 42067757 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
STELLA ACEVEDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 25- 26 ALMACEN COLCHONES EL
REMANSO haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ STELLA ACEVEDO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 660977 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230618-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230618-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ARIELA GOMEZ PEREZ
Matricula No 796292

Direccion para Notificacion CR 7 # 21- 46 APTO 803 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803672
Resolucion No. 230618-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230618 de 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ARIELA GOMEZ PEREZ identificado con C.C. No.
24539212, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 230618 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 796292 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 7 # 21- 46 APTO 803 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Adiela Gomez como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° D13UB003660 el cual registra una
lectura acumulada de 452 m3. Se reviso y existe fuga por rebose en el sanitario.Se recomendo el arreglo.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 796292 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
correcto- diferencia de
octubre 2018 | 448 mt3 433 mt3 15 mi3 15 mi3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 18 de Octubre del 2018 fue observada en el sanitario presenta rebose, es
decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto
la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 796292, respecto al
periodo de Octubre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga externa, por tanto, se
concluye que los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ARIELA GOMEZ PEREZ identificado
con C.C. No. 24539212 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)
ARIELA GOMEZ PEREZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 7 # 21- 46 APTO 803 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: ARIELA GOMEZ PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 796292 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230606-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

230606-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 46722

Direccion para Notificacién CR9#8 - 41 COROCITO COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803657
Resolucion No. 230606-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230606 de 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO identificado con
C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230606 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 46722 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 8- 41 COROCITO en
los periodos facturados 2018-9,2018-10.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos respecto al consumo facturado en los
periodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018:

Que se reviso el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de JUNIO de 2018, ya que el equipo de medida N°
P1015MMCMX02876AA avanzd de 1214m3 a 2558m3 arrojando una diferencia de lectura de 1344m3, pero
como no se efectud oportunamente la revisién previa, la Empresa de conformidad con lo establecido en los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994, liquid6 el consumo promedio, es decir de_1344 m3 que registré el
equipo de medida se facturaron 3m3, quedando pendiente por facturar 1341 m3.

Que para el dia 7 de julio de 2018 y previa notificacién, se efectud la revision previa a la facturacion,
encontrando: “Nombre del establecimiento residencias san Carlos, el predio cuenta con 5 sanitarios, 5 duchas,
5 lavamanos, 1 lavaplatos y 2 llaves terminal (lavadero- lavadora), hay una fuga por agua stop en el tanque del
sanitario social’, el equipo de medida N° P1015MMCMX02876AA se frenado y presenta una lectura
acumulada 2558m3, adicionalmente y mediante radicaciéon N°2744163, se realizd solicitud para visita con
gedfono, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que para el dia 12 de julio de 2018, se realiz6 revision con gedfono, donde se reporta: “Se revisé el predio con
el gedfono, el cual no existe fuga interna”.

Que conforme a lo anterior, se confirmé el registro del medidor N° P1015MMCMX02876AA, desvirtuandose
inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto se determiné que fue utilizacion del servicio, y para el
periodo de SEPTIEMBRE de 2018 se facturaron 341m3 registrando en el software empresarial, la observacion
“CONSUMO DE AGUA ACUMULADA’, quedando 1000m3 pendientes por facturar para préximas
facturaciones, lo anterior de conformidad con lo establecido en los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que el periodo de OCTUBRE de 2018, el dia 10 de septiembre de 2018, se realiz6 instalacion de medidor,
dado que el anterior se encontraba frenado, por tanto al presentarse la novedad de “medidor recién
cambiado”, la Empresa de conformidad con lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994,
donde establece que: “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.”, procedié a facturar 76m3, mas “Consumo acumulado” correspondiente a 500m3 del
periodo de junio de 2018, para un total de consumo facturado para el periodo de OCTUBRE de 2018 de
576m3. quedando pendientes por facturar 500m3 para proximas facturaciones, lo anterior de conformidad con
lo establecido en los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.




Que con ocasion del reclamo se realizd revision técnica al inmueble el dia 19 de OCTUBRE de 2018 por el
equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, donde se encontré: [Se reviso el predio es un inquilinato hay 19 habitaciones, un promedio
de ocho personas, solo hay dos bafios, no hay fugas todo en buen estado, no se observan reparaciones.]’”, el
equipo de medida N° C18LA369111 esta en buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor registra
una lectura acumulada de 57m3, desvirtuando inconsistencia en el equipo de medida.

Que después de revisado el historico de lecturas del sistema de informacion comercial se puede observar que
la Empresa entre los periodos, de SEPTIEMBRE y OCTUBRE de 2018 factur6 los consumos con base en lo
registrado en el medidor, ademés de acuerdo a lo encontrado en la visita previa a la facturacion del dia 3 de
julio de 2018, se pudo evidenciar que el predio presenté fuga por agua stop en el tanque del sanitario social,
por lo tanto se le recuerda al reclamante que los consumos generados por fugas visibles son responsabilidad
del usuario y no de la Empresa prestadora.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del predio ya que los

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

CONCLUYENDOSE:

Que por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los
periodos de SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2018 son correctos y no seran modificados, porque la Empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y ademas ha actuado de conformidad con lo
establecido en los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 149 de la ley 142 de 1994. De la revision previa. Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la
causa, la factura se hara con base en la de periodos anteriores 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 la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado
las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptuan los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONEL DE JESUS GARCIA
LADINO identificado con C.C. No. 10135102 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
LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 9 # 8 - 41
COROCITO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 46722 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230620-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230620-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE ARLEY LOAIZA
Matricula No 254839

Direccion para Notificacion CR 10 # 20- 11 EDIF PERLA.DEL.OTUN APTO 1701 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2803712
Resolucion No. 230620-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230620 de 17 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE ARLEY LOAIZA identificado con
C.C. No. 18504463, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230620 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 254839 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CR 10 # 20- 11 EDIF PERLA.DEL.OTUN APTO 1701 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9,
2018-10.

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

Que el 18 DE OCTUBRE DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se
desplaz6é al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se
encontraba solo, se marcé al numero del celular que suministré el reclamante y
manifesté no poder atender la revision, sin embargo, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA64391AA el cual registra una lectura acumulada de 296 m3
Se revisé la acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 20 m3 en septiembre y de
35 m3 en octubre de 2018, avanzd de 235 a 255 en septiembre y de 255 a 290 en
octubre, y se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ARLEY LOAIZA identificado
con C.C. No. 18504463 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)
JOSE ARLEY LOAIZA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 10 # 20- 11 EDIF PERLA.DEL.OTUN
APTO 1701 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 ARLEY LOAIZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 254839 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230661-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) VICTOR HUGO RINCON CORRALES 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:

230661-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario VICTOR HUGO RINCON CORRALES
Matricula No 237669

Direccion para Notificacion CR 8 # 27 - 46 LAGO URIBE LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230661-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230661 de 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior VICTOR HUGO RINCON CORRALES identificado con C.C.
No. 10116014, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230661 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 237669 Ciclo: 2 ubicada en: CR 8 # 27- 46 LAGO URIBE en el periodo facturado 2018-10

Que para el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el predio presentaba edad 02 de facturacion (numero de
facturas sin cancelar) por valor de $95.000 con fecha limite de pago el 21 de septiembre de 2018.

Que por lo anterior, el dia 24 de septiembre de 2018 a las 11:45 am, al no encontrarse ingresado en el sistema
de informacién comercial de la Empresa el pago dentro de la fecha limite establecida, fue generada orden de
corte del servicio y se desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio,
procedimiento que fue realizado efectivamente a las 4:55pm de acuerdo a lo verificado en el software
empresarial.

Que adicionalmente después de revisado el sistema de informacién comercial, se encontr6 que el usuario
realizo el pago el mismo dia de haberse efectuado el corte, es decir pagd el 24 de septiembre de 2018 a las
4:10pm, es decir que cuando el contratista se presenté a suspender el servicio, el usuario ya habia eliminado
la causa que dio origen a la orden de corte.

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

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

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

RECONE | 2018-10 484 0 0 0 35937 -35937

XION DEL
SERVICI

0]

CONCLUYENDOSE:

Que finalmente, este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el cobro efectuado por la Empresa
por concepto de la reconexién del servicio, el cual asciende a $35.937, ya que, aunque el usuario canceld
después de la fecha limite de pago que era el 21 de septiembre de 2018, cancel6 la factura antes de la visita
para la ejecucién del corte.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por VICTOR HUGO RINCON CORRALES
identificado con C.C. No. 10116014 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
VICTOR HUGO RINCON CORRALES enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR 8 # 27 - 46 LAGO
URIBE 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: VICTOR HUGO RINCON CORRALES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 237669 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230650-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ STELLA PELAEZ QUINAYAS 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:

230650-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ STELLA PELAEZ QUINAYAS
Matricula No 522284

Direccion para Notificacion CLL 11 E #12- 211 PISO 1 CESAR NADER

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2805479
Resolucion No. 230650-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230650 de 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ STELLA PELAEZ QUINAYAS identificado con
C.C. No. 42136073, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 230650 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 522284 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 # 8- 67 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que el 19 DE OCTUBRE DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé
al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1015MMCAF004440AA el
cual registra una lectura acumulada de 924 m3 Se revis6 la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado, se observo durante 5 minutos el medidor y no avanza
estando el predio solo, es decir se puede concluir que no existen fugas en el interior del
inmueble.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 12 m3, avanzé de 910 a 922 m3, se
desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA PELAEZ QUINAYAS
identificado con C.C. No. 42136073 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(a) LUZ
STELLA PELAEZ QUINAYAS enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CLL 11 E # 12 - 211 PISO 1
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: LUZ STELLA PELAEZ QUINAYAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 522284 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230659-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230659-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario OMAR ALBERTO CASTANEDA CALVO
Matricula No 311183

Direccion para Notificacién CR 2 # 36- 29 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2805632
Resolucion No. 230659-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230659 de 18 DE OCTUBRE DE 2018
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior OMAR ALBERTO CASTANEDA CALVO identificado con
C.C. No. 9874952, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 230659 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 311183 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 2 # 36- 29 en el periodo
facturado 2018-10.

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

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION
OCTUBRE Lectura actual 41 m3 menos (-) lectura Sin anomalia.
DE 2018 anterior 64 m3 es igual (=) a 23 m3 Dafio visible reparado.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada al inmueble objeto de estudio el dia 19
de OCTUBRE de 2018 en la que participd el equipo de revisores del Departamento de Atencidon al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A, se determind que: el inmueble que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el equipo de medida
N° P1715MMRSA106210AA que esta en buen estado registrando una lectura acumulada de 66 m3, se
desvirtlia inconsistencia en el reporte del lector, ademas se encontrd lo siguiente: “[Se reviso el predio en el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. NOTA usuaria manifiesta que el medidor se lo intentaron
robar y cuando ellos se dieron cuenta vieron que debido a esto le habian ocasionado una fuga en el medidor,
de inmediato llamaron a la empresa y el funcionario que vino hasta el predio les dijo que eso no le
correspondia a la empresa. Pide que sean justos ya que no es culpa de ellos el derroche del agua]’.

Que de acuerdo a lo encontrado en el sistema de informacion comercial y a la visita técnica antedicha, se
identifica que la fuga visible referida por la usuaria en el escrito reclamo ya fue reparada.

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

Que por otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios respecto a la onerosidad en
materia de Servicios Publicos Domiciliarios en el CONCEPTO SSPD-0J-2011-656 senalo:

“(...) Ahora bien, para resolver su consulta, es necesario sefalar que la Ley 142 de 1994 ha prohibido la
gratuidad en los servicios publicos, aspecto respecto del cual se refirié la Honorable Corte Constitucional® al
declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

“...) El concepto de gratuidad de los servicios publicos ha sido abandonado en la
Constitucién Politica de 1991 (art. 367) y ha surgido, en cabeza de los particulares, la
obligacion de contribuir en el financiamiento de los gastos en que incurra el prestador



del servicio dentro de los criterios de justicia y equidad (arts. 95, 367, 368y 369 C.P.).
Para determinar los costos del servicio hay que tener en cuenta una serie de factores que
incluyen no sélo el valor del consumo de cada usuario sino también los aspectos
economicos que involucran su cobertura y disponibilidad permanente de manera tal
que la prestacion sea eficiente. Precisamente con tal fin la Constitucion prevé que sea la
ley la que fije no sélo las competencias y responsabilidades en la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios, su cobertura, calidad y financiacion, sino el régimen
tarifario, en el cual se tendran en cuenta los criterios de costos, solidaridad y redistribucién
de ingresos” (subrayado fuera del texto original) (...)

De esa manera, los costos econdmicos en que incurra el prestador, involucrados en la prestacion del servicio
publico y en general los aspectos econdmicos que se relacionan con su cobertura y disponibilidad permanente
¥y que hacen la prestacion eficiente, cuyo cobro proviene del contrato de servicios publicos a través de la
factura, no pueden ser objeto de exoneracion, sin perjuicio que el prestador y sus usuarios puedan llegar a
acuerdos de pago sobre las sumas adeudadas por estos ultimos {(...).

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya podido
utilizar el servicio, si bien no esta exonerado de realizar el pago del mismo, salvo en los casos de falla en la
prestacion del servicio conforme al articulo 137 de la Ley 142 de 1994 o cuando el servicio sea suspendido de
comun acuerdo al tenor del articulo 138 idem, puede llegar a un acuerdo con la empresa, en los términos
antes sefialados, sin que dicho acuerdo represente exoneracion del cobro (...)"

Que adicionalmente se pone de presente que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 99 estableci6 que con el fin de
cumplir cabalmente con los principios de solidaridad y redistribucidén de ingresos, no existiria exoneracién en el
pago de los servicios publicos domiciliarios para ninguna persona natural o juridica.

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

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, el predio presentd una fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo OCTUBRE de 2018 es correcto
y no seran objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

Que asi_mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende unica y
exclusivamente del uso gue se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que
pueden presentarse fugas o llaves terminales que generen _consumo aunque nho tenga nivel de

ocupacion situaciéon que es de plena responsabilidad del usuario.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAR ALBERTO CASTANEDA
CALVO identificado con C.C. No. 9874952 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior OMAR
ALBERTO CASTANEDA CALVO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 2 # 36- 29 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: OMAR ALBERTO CASTANEDA CALVO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 311183 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230638-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230638-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO MALDONADO DELGADO

Matricula No 1030915

Direccion para Notificacion CL 19 # 21 B- 60 BLQ 7 APTO 701 BOSQUES DE LA SALLE
PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2804042
Resolucion No. 230638-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230638 de 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FERNANDO MALDONADO DELGADO identificado
con C.C. No. 10059492, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 230638 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1030915 Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 # 21 B- 60 BLQ 7 APTO 701 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE OCTUBRE DE 2018 en la
que particip6 el(la) sefiora(a) Rosalba Londorio Giraldo como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° C16LA611690AA el
cual registra una lectura acumulada de 182 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas visibles.

Se observa medidor por 5 minutos el cual registra hacia adelante y hacia atrés pero GIRA mas para adelante.

Es pertinente precisar lo siguiente:

una vez realizada la visita tecnica al predio, se puede colegir que que las instalaciones internas se encuentran
en buen estado, que el equipo de medida se encuentra en mal estado al girar hacia atras y adelante, que el
mismo debe ser reemplazado, por lo tanto mediante la OT No. 2806139 se realizara el cambio del aparato de
medida, aclarandole al usuario que el mismo no tendra costo pues el actual se encuentra en periodo de
garantia, por otro lado este Departamento accedera a reliquidar el periodo de octubre facturando el consumo
promedio que para este predio es de 10 mt3 asi:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36377 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-10 490 10 17 15514 26374 -10860
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-10 490 10 17 17232 29294 -12062

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-10 490 10 17 10115 17196 -7081
CONTRIB
ALCANTA




RILLADO

NC| 2018-10 490 10 17 9107 15481 -6375
CONTRIB
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO MALDONADO DELGADO
identificado con C.C. No. 10059492 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)
FERNANDO MALDONADO DELGADO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 19 # 21 B- 60 BLQ 7
APTO 701 BOSQUES DE LA SALLE 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: FERNANDO MALDONADO DELGADO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1030915 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230637-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230637-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA DELLY MUNOZ BETANCUR
Matricula No 177170

Direccion para Notificacién CR 12 # 12- 31 SAN JOSE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2805493
Resolucion No. 230637-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230637 de 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA DELLY MUNOZ BETANCUR identificado con
C.C. No. 34055133, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 230637 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 177170 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 12 # 12- 31 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registrd
de 462 m3 a 493 m3, arrojando una diferencia de lectura de 31 m3.

En visita realizada el 19 de OCTUBRE de 2018 se encontré medidor No. P1615MMRSA89640AA de 1/2”, el cual mide
para un taller automotriz en el primer piso y en el segundo piso una vivienda donde habitan 3 personas. El aparato de
medida tenia una lectura de 503 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial y se
observo 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 facturd 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.

Se le informa que no es posible cambiar la clase de uso a RESIDENCIAL debido a que el medidor mide para un taller
automotriz en el primer piso, que corresponde a una actividad COMERCIAL.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DELLY MUNOZ BETANCUR
identificado con C.C. No. 34055133 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA DELLY MUNOZ BETANCUR enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 12 # 12- 31 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 DELLY MUNOZ BETANCUR la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 177170 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230665-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230665-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario WILTON ARIEL CHAVEZ
Matricula No 535690

Direccion para Notificacién CR 9 #7- 81 COROCITO COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2805481
Resolucion No. 230665-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230665 de 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) WILTON ARIEL CHAVEZ identificado con C.C. No.
10002215, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 230665 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 535690 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 7- 81 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE
OCTUBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefiora(a) Juan Jose Chavez como usuario
del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1015MMCMX01143AA el cual registra una lectura
acumulada de190 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado, se hizo PRUEBA al equipo de medida y se determina que se encuentra frenado,
funciona Barberia y desde enero no se le liquida consumos, solo cargos fijos.

Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante el periodo de OCTUBRE DE 2018, la
empresa ha liquidado consumos promedios de usuarios que se encuentran en las mismas
circunstancias, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando
aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “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...
Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin dispongan los contratos de condiciones
uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares,
o con base en aforos individuales, Se cobraron 9 m3, Unicamente por el consumo de octubre
de 2018, no se esta efectuando cobro de los periodos anteriores, aunque la Empresa aun
esta en tiempo de realizar, pero estos 9 m3 solo corresponden a un periodo y no seran
objeto de modificacién.  En los proximos dias se efectuara el cambio de medidor, o el
propietario puede adquirir el medidor cumpliendo las condiciones técnicas requeridas por la
Empresa en el mercado y traer la factura y el certificado de calibracién al centro de
servicios de la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

El Contrato de Condiciiones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182 Mayo 7 de 2004
consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omisién de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos de agua, su
valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los ultimos tres (3) periodos
de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado
recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los consumos
promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es
bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea mensual, si las caracteristicas de los consumidores
beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician
del contrato cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se realizara
con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las actividades y el numero de
consumidores que se benefician con el contrato.”

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

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 WILTON ARIEL CHAVEZ
identificado con C.C. No. 10002215 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
WILTON ARIEL CHAVEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 7- 81 COROCITO haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILTON ARIEL CHAVEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 535690 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 230649-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2018.

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

230649-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE RAMIREZ CORREDOR
Matricula No 579482
Direccion para Notificacion EDIF LOTERIA DEL RISARALDA PS 5 TESORERIA PLAZA DE BOLIVAR

PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2805634
Resolucion No. 230649-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230649 de 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE OCTUBRE DE 2018 el senor ANDRES FELIPE RAMIREZ CORREDOR identificado con
C.C. No. 1088309941, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 230649 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 579482 Ciclo: 1 ubicada en: CL 7 # 12- 22 en el periodo facturado
2018-10

Que en atencién al reclamo interpuesto ante la Empresa el dia 18 de OCTUBRE de 2018 radicado con el
nuamero 230649 mediante el cual el usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos: “[usuario
reclama por cobro de 10 m3 en periodo facturado del 08 de septiembre al 09 de octubre de 2018 con
observacién medidor frenado, indica que el medidor no esta frenado, el predio esta desocupado hace mas de 1
ano, por ello no hay consumos. Solicita revision y reliquidacion]”, lo anterior respecto al predio ubicado en la CL
7 # 12- 22 del barrio: COROCITO con matricula de servicios publicos No. 579482, al respecto me permito
precisarle lo siguiente:

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

Una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacidén comercial se encontr6 lo
siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
OCTUBRE | Lectura actual 629 m3 Medidor Frenado. Facturacion de
DE 2018 menos (-) lectura 10 m3 por Aforo individual con
anterior 629 m3 es base en el Articulo 146 Inciso 2°,

igual (=) a0 m3 de la Ley 142 de 1994.

En la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 19 de OCTUBRE de 2018, se encontr6 lo
siguiente, a saber: “[Se visité el predio el cual esta Desocupado. Se le marcé al usuario en 4 ocasiones el cual
no contestd. Se verificd el medidor el cual funciona normalmente se abrid llave de paso y este empezo a
registrar, se tomo video pero el sistema no lo deja cargar se anexa de igual manera fotografia]’. El medidor
N°. P1015MMCMX00975AA que estd en buen estado y tiene un funcionamiento normal registra una lectura
acumulada de 629 m3, es decir, el medidor no reporta diferencia de lectura.

Con el diagnéstico técnico antedicho se desvirtia que el medidor esté frenado como errébneamente fue
reportado por el equipo de lectura.

En este orden de ideas, se concluye que es procedente reliquidar la diferencia entre la lectura real y lo
facturado, en el periodo de OCTUBRE de 2018, es decir, 0 m3. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28585 detallado asi:

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




Liq. Fact.

ND | 2018-10 414 0 10 0 -1970 1970
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2018-10 414 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-10 414 0 10 0 15514 -15514
)
ACUEDU
CTO

ND | 2018-10 414 0 10 0 -2188 2188
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-10 414 0 10 0 17232 -17232

NTO
ALCANTA
RILLADO

Asi_ mismo _este Departamento comisiond al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la

solicitud No 2805689 para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio,
ya que el predio estd desocupado, y asi evitar que esta inconsistencia se siga presentando.

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las



respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES FELIPE RAMIREZ CORREDOR
identificado con C.C. No. 1088309941 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
ANDRES FELIPE RAMIREZ CORREDOR enviando citacién a Direccién de Notificacién:, EDIF LOTERIA DEL
RISARALDA PS 5 TESORERIA PLAZA DE BOLIVAR 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: ANDRES FELIPE RAMIREZ CORREDOR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 579482 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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






