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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18286-52 de 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CARLOS ESTABAN
RAMIREZ HURTADO 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:

Recurso No 18286-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6403 de 24 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 8 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ESTABAN RAMIREZ HURTADO
Identificacion del Peticionario 10101604

Matricula No. 340703

Direccién para Notificacion CL 40 B # 8 B- 29 VENECIA-CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18286-52
DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18286 DE 10 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 6403 DE 10 DE AGOSTO
DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) CARLOS ESTABAN RAMIREZ HURTADO, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 10101604 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicién contra Resolucion No. 6403-52 de 24 DE AGOSTO DE 2018, mediante la cual
se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en DEBIDO
PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 340703 Ciclo 4,
ubicada en la direcciéon CL 40 B # 8 B- 25, Barrio VENECIA-CENTRO.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018,
manifestando su inconformidad en cuanto a la Resolucion No. 6403-52 del 24/08/2018,
mediante la cual se suspende temporalmente el contrato de prestacion de servicio publicos,
por considerar que no se ha probado que el equipo de medida se encuentre en malas
condiciones por parte de un laboratorio acreditado para tal efecto, pues la Ley de servicios
publicos no contempla que el equipo de medida se cambie por el tiempo de utilidad (afios
de vida) si no por la intensidad de uso, por lo tanto, solicita que no se le cambie el equipo
de medida hasta que se allegue la prueba en un laboratorio certificado, de lo contrario, no
autorizara el cambio; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, se observa que el predio ubicado
en la CL 40 B # 8 B- 25, con matricula de servicios publicos No. 340703, cuenta con él con el
equipo de medida No. 9651921 instalado el 15 de Diciembre de 1999.

Asi mismo, se observd que la Empresa le envidé una carta al usuario del predio con matricula de
servicios publicos No. 340703, donde se le informa que se va a realizar el cambio de la equipo de
medida, no porque la Empresa quiera hacer una imposicion del cambio o por encontrarse el
equipo especificamente en mal estado, sino por la importancia que tiene el reemplazar y/o instalar
en el inmueble un dispositivo de agua que cumpla con los estandares exigidos, y asi poder
establecer una precision en el consumo facturado mes a mes, y los beneficios que representa la
actualizacion tecnolégica, cuyo oficio fue enviado a través de la Empresa de correo certificado
Servientrega, comunicacion recibida el 6 de Agosto de 2018, con firma ilegible, para lo cual se
integrara dicho comprobante y el oficio de la socializacion respectiva mas adelante, donde se dejan
clara la motivacion del cambio, brindando la posibilidad de que adquiera el equipo de medida con
las caracteristicas solicitadas en el mercado por su propia cuenta, sin que deba mediar prueba
alguna sobre el dafio en el medidor a cambiar, por tratarse de un cambio por avances tecnolégicos,
establecidos en el contrato de condiciones uniformes y la legislacién vigente, asi:
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Lal azar y/o instalar en su predio un medidor de agua que cumpla cor
los estandares exigidos, para garantizar precisién en su consumo. o P

De gonformidad con lo anterior, la Ley 142 de 1994 en sus articulos 144, 145 y 146 indica que la medicién es
un derecho y obligacién contractual tanto del suscriptor como del prestador del servicio, al tiempo que se

constituye en el glemento esencial para determinar el precio del consumo y el vertimiento que habra de
cobrarse al usuario.

Lo anterior se debera cumplir cuando se establezca que: Su funcionamiento no permite determinar er
forma adecuada los consumos o cuando el desarrollo tecnolégico presente instrumentos de medid:
mas precisos. Finalmente dispone que: Si luego de recibir la comunicacién respectiva y vencido ur
periodo de facturacion, el suscriptor y/o usuario no toma las acciones necesarias para garantizar e

cumplimiento de lo estipulado en la norma, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario ¢
suscriptor.

Es asi como, en cumplimiento con lo dispuesto en Ley 142 de 1994, y el Decreto 1077/2015 en concordancii
con la Resolucién CRA 457 de 2008, la Empresa esta en el deber de realizar el cambio de su medidor par:
instalar un equipo de mejores caracteristicas metrolégicas ofrecido por el desarrollo tecnolégico actual.

Por lo anterior, muy respetuosamente le informamos que a partir del presente aviso usted cuenta con un plaz(
méximo de quince (15) dias calendario, para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,’
Lth Q3=2,5 M3/h, Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente llevarlo a la Empresa con st
correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su instalacién, la garantia de
equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcién el usuario debe asumir el costc
de la instalacion.

2. Adquirir en nuestra Empresa un medidor pléstico a un precio aproximado de $186.791 IVA incluido col
una garantia directa de tres (3) afios otorgada por Aguas y Aguas. Este valor no incluye gastos de
instalacién y podra financiarlo en la Factura (El valor relacionado es sujeto a politicas y restricciones
de la compaiiia.)

De requerir informacion adicional, podra comunicarse de forma gratuita desde un teléfono fijo o cualquie
operador celular con la linea de servicio al cliente 116 o a la carrera 10 17-55 piso 1. .

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad y por lo tanto, le solicitamos se absteng:
de entregérselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso de est:
misiva.
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De acuerdo con lo anterior, se debe tener en cuenta que en los articulos 144,145 y 146 de
la Ley 142 de 1994, nos enuncia que la medicion es un derecho Bilateral y una
obligacion contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que
constituye en un elemento _esencial para poder determinar el precio del consumo del
acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del
inmueble, en los términos del articulo 135 de la misma Ley.




Se resalta nuevamente, que la Empresa realiz6 una muestra a medidores clase C, con las
mismas caracteristicas del que se encontraba en el predio; con un nivel de confianza que
indica que los resultados de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la
probabilidad de que la estimacién efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio
encargado de la verificacion sobre la precision de los medidores, fue certificado por la
Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de
Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluyé que el
91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estandares
de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida
del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa esta en
el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida més precisos y no es nhecesario
realizar pruebas de manera individual al equipo de medida, de conformidad con la
normatividad aplicable, por lo tanto, no se accede a lo solicitado.

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...

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

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

Ley 142 de 1994:

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

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

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

Decreto 1077 de 2015:

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.11. De los medidores. Los contratos de condiciones



uniformes pueden exigir que los suscriptores 0 usuarios adquieran, instalen,
mantengan y reparen los instrumentos necesarios para medir sus consumos de
agua, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios
respectivos a quien a bien tengan y la entidad prestadora de los servicios publicos
debera aceptarlo siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se
refiere el inciso siguiente.

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

Para mayor claridad respecto a las motivaciones, me permito citar la ficha técnica del
nuevo equipo de medida, el cual cuenta con una trasmisién magnética, siendo apto para la
adaptacion de toma de lectura por telemetria, que la Empresa estd en proceso de
implementacion, sin perjuicio de recordar que el cambio del mismo, obedece a una decisién
administrativa de acuerdo con los estudios y avances realizados, dentro de los lineamientos
del Contrato de Condiciones Uniformes (Resolucion 182 de 2004), el cual se recuerda,
es un contrato de ADHESION, que cuenta con el respectivo concepto de legalidad
expedido por la CARDER.

Ficha técnica: Medidor R-160.

APLICACION

ALTAIR V4 representa una nueva generacion de medidores desarrollados dentro de los
patrones del MID (Measuring Instruments Directive) y de los requisitos del mercado.

ALTAIR V4 es bien compacto, adaptandose asi a los ambientes mas restrictivos (por
ejemplo: cajas de instalacién). Es un medidor robusto y compatible con los diferentes tipos
de calidad del agua.

ALTAIR V4 es modular y puede ser asociado en cualquier momento al IZAR RADIO, al
IZAR DOSING o a otros sistemas a través de la puerta de entrada del emisor de pulso
IZAR PULSE.

CARACTERISTICAS

4 Alta dinamica (hasta 1.000)

4 Tasa de flujo inicial de 0.5 I/h

4 Compacto

4 Aprobado por MID con R hasta 800

4 Versiones Composite & Latén

4 Nuevo registro con modularidad “Ha + Ti*
4 Medidor en vidrio/metal opcional

4 DN 15 mm

ANANANANANANRA S

MEDIDOR VOLUMETRICO

DADOS METROLOGICOS

Caudal nominal Q3 m¥/h 2.52.5 2.5

R* Q3 /Q1 160 315 500

Caudal inicial I’n 0.5 0.5 0.5

Caudal minimo* Q1 1/h 156 7.95
Caudal de transicion* Q2 I/h 25.0 12.8 8

ANANANANAN



v' Caudal maximo Q4 m3/h 3.125 3.125 3.125
v" Amplitud de medicién 1000 1000 1000
v *Otros valores seran informados a pedido.

APROBACION

v Aprobaciéon MID LNE-6250 (2007)
v" Alimentariedad ACS, WRC

TEMPERATURA Y PRESION

Amplitud de la temperatura media °C 50°
Presién nominal bar 16

DIMENSIONES

Longitud* mm 110 110 115134 165 165 170 170

Carcaza Latén Composite Latén Latdn Laton Laton Laton Laton
Anchura mm 97 97 97 97 97 97 97 97

Altura mm 103 117 103 103 103 117 103 117

Conexiones 3/4“ 3/4“ 3/4" 3/4" 3/4 3/4" 3/4" 3/4*

Peso kg 1.05 0.52 1.07 1.151.17 0.63 1.20 0.65

AN NN NN

*Otros valores seran informados a pedido.

CURVA DE PRECISION

Q1 Q2 Q3 Q4
9,00 I’h 15 25 2500 3125
5,00 | | | I
_l
1,00 _— ——

Dynamic Range
1000

-11,00

15,00

PERDIDA DE CARGA
kvs (deltaP=Q?/Kvs?) 3.25

De acuerdo con todo lo anterior, éste Departamento considera que la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., ha cumplido a cabalidad con la
proteccién del debido proceso dentro del procedimiento de cambio de medidor, detallando
de manera clara y precisa los motivos del cambio del mismo, otorgando la posibilidad de



que el usuario adquiera el equipo de medida con las caracteristicas requeridas en el
mercado de su preferencia, sin que el mismo haya hecho uso de su derecho, por lo tanto,
éste departamento NO ACCEDE a lo solicitado por el usuario, quedando de ésta forma
resuelto el recurso.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS

ESTABAN RAMIREZ HURTADO y NO ACCEDE a las pretensiones del usuario,
CONFIRMANDO en todas sus partes la Resoluciéon No. 6403-52 de 24 DE AGOSTO DE
2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

"1\_1:' # .. l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18283-52 de 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18283-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
RECLAMO 229467 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GEOVANNY VEGA BEDOYA
Identificacion del Peticionario 10029849

Matricula No. 225987

Direccion para Notificacion CR 5 # 22- 55 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786253

Resolucion No. 18283-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18283 DE 10 DE SEPTIEMBRE DE
2018 SOBRE RECLAMO No. 229467 DE 24 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 de SEPTIEMBRE de 2018 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién asi: ‘[En este predio se encuentra instalado un medidor que no le corresponde al
mismo ya que por normativa le corresponde un medidor de media pulgada y ustedes por
error cobraron un macromedidor de una pulgada y media. La funcionaria Lina Santana
verificd por medio de imagenes e informacion del caso el error humano que se presenta en
este predio. Por favor el funcionario que visite para la verificacion que haga constancia por
escrito donde aclare la medida exacta del medidor, es decir, si es de media pulgada o si es
de pulgada y media, Igualmente solicito el retiro del medidor que aparece por error en el
sistema]’”, lo anterior referente al predio ubicado en la CR 5 # 22- 55 barrio LAGO URIBE,
con matricula de servicios N°. 225987, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Que este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira por cobros de instalacion domiciliaria segin el recurso N°. 18283, a
saber:

k! Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 2743776

REeCurso Tomnibre Cantidad
127031091 ACOPLES PARA MEDIDOR DE 12" PLASTICO 2.00
1283020036 VALVULA DE CORTEDE 1/2° 1.00
200000019 MEDIDOR. VOLUMETRICO DN 40 1 12" R 160 1.0

BLpUELEI) INSTALACION DE LLAVEDEPASO 3/2°Y %* | 1.00]

Que dicha instalacién tuvo un costo de $1.683,519.60 financiado en 03 cuotas mensuales
de $579,225.76 de las cuales se han facturado 01 cuota, mas IVA por valor de
$319,868.72, para mayor informacién se anexa la siguiente imagen:

’;U Recursos tarea: (1001) COBROS CON IVA, Nro. radicacion: 2743776
¢

Recurso MNombre Cantidad /Vakor %% Imp Valor mpuestos % IVA Valor VA Valor Total
| 127021091 ACCPLES PARA MEDIDC 2.00 403557 15.00 1,210.67 19.00 1,763.54 11,045.3
I 123020035 VALVULA DE CORTE DE L00 18,056.48 15.00 2,708.47 19.00 3,045.34 24,7103

MEDIDOR: VOLUMETREG 100 1,419,959.76 15.00 21299546 19.00 310,633 19432362
BSTALACIONDELLAVE _ 1.00| _17,832.70] 15,000 2.674.91] 19.00] 3,896.44] __ 24,404.05]
0 32

2,003, 388.32

it




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 Constitucion Politica de
Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realiz6 el dia 18 de SEPTIEMBRE de 2018 por parte
del equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontré lo siguiente: [Se revisd el
predio el medidor es de 1/2 pulgada. Esta acometida tiene dos medidores instalados en la
misma acometida. EI medidor N°. P1015MMCCA12936AA registra una lectura acumulada
de 496 m3. J". A continuacion se adjunta la evidencia fotografica:
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Que asi mismo, el area juridica del Departamento de Servicio Al Cliente genero la solicitud
N°. 2789564 con el fin de que el Area de medicién de la empresa grabe en el sistema de
informacion comercial a la matricula N°. 225987 el medidor N°. P1715MMRSA107664AA, y
asi mismo retire de dicho inmueble el medidor N°. P1015MMCCA12936AA.

Que en atencion al recaudo probatorio recaudado, este Departamento procedera a
reliquidar de conformidad con el diagnostico técnico emitido por parte del equipo de
revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP a favor de la matricula N°. 225987 el valor facturado en
el periodo de AGOSTO de 2018 por la primera cuota, la cual tuvo un valor de $579,255.76
asi como también se reliquidara el valor del IVA facturado en el periodo de AGOSTO de
2018 por la primera cuota, la cual tuvo un valor de $319,868.72; asi mismo este
Departamento procedié a comisionar mediante la solicitud N°. 2789553 al Departamento de
facturacion y cartera para que anule los cumplidos N°. 377460686 (INSTALACION
DOMICILIARIA) y N°. 377460685 (IVA DE INSTALACION DOMICILIARIA), y realice un
nuevo cobro por el concepto de instalacion domiciliaria e IVA al inmueble con matricula N°.
225987 cambiando el item de medidor de una pulgada y media, por un medidor de media
pulgada, la facturacién de los demas items y actividades es correcta y por tanto no requiere
modificacion. Revocandose asi la decisidn 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
concedio lo pedido.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -899094 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
IVA 2018-8 462 0 0 0 319869 -319869
INST.DOM 2018-8 462 0 0 0 579226 -579226
ACUEDUCTO

Lo anterior con fundamento legal en:

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente
decreto, Adoptense 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
ningun 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. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

externa sera de quien los hubiere pagado, sino fueren inmuebles por adhesion. Pero ello

no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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



bienes.

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

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

Articulo 148 inciso 2 de la Ley 142 de 1994: "No se cobraran servicios no prestados’,
tarifas, ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los
contratos, ni se podra alterar la estructura tarifaria definida para cada servicio publico
domiciliario”.

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 inciso 3:. "En ningun caso, proceden reclamaciones
contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos”.

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 GEOVANNY VEGA
BEDOYA en contra de la Resolucion No. 229467-52 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y

REVOCA l|a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 225987 la suma de -899094. Dicha
acreditacion se verd 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 notificaciéon 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, razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18293-52 de 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18293-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6610 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE WILSON UCHIMA ARANGO

Identificacion del Peticionario 10113063

Matricula No. 1843044

Direccién para Notificacion CR 8 # 34- 50 APT 201 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2783684

Resolucion No. 18293-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18293 DE 11 DE SEPTIEMBRE DE
2018 SOBRE TRAMITE UNILATERAL No. 6610 DE 31 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en recurso radicado el dia 11 de SEPTIEMBRE de 2018, el usuario manifiesta su
inconformidad frente a la resolucién N°. 6610-52 en los siguientes términos: “{Me dicen que
hay que cambiar el medidor y no lo voy a hacer porque esta bueno, le mostré un video a la
sefiorita donde esta trabajando bien el medidor, en el apartamento no permanece nadie,
cuando quieran pueden ir y ensayamos abriendo las llaves en el apartamento el medidor
esta bien]”; Lo anterior referente al predio ubicado en la CR 8 # 34- 50 APTO 201 barrio
SECTOR 1 DE FEBRERO, con matricula de servicios N°. 1843044.

Que la empresa procedera a pronunciarse respecto a cada una de las pretensiones del
recurrente, en los siguientes términos:

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 Constitucion Politica de
Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una segunda inspeccién técnica al
predio objeto de recurso, la cual se realiz6 el dia 13 de SEPTIEMBRE de 2018 por parte
del equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontr6 lo siguiente: ‘fMedidor con la
pantalla reventada, pero funciona correctamente, al abrir la llave el medidor mide, el predio
permanece solo, existe un bajo consumo, no esta frenado]”. A continuacion se adjunta la
evidencia fotografica:



-

Que con el diagnéstico técnico antedicho se desvirtia que el medidor esté frenado o en mal
estado como erréneamente fue reportado anteriormente, en este orden de ideas, se le
informa al usuario que este Departamento comisioné al Departamento de Control de
Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2788936 para que cierre la solicitud N°.
2770419 y cancele el proceso de cambio de medidor por la causal de mal estado.
Revocandose asi la decisidn 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 concedié lo pedido.

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 JOSE WILSON
UCHIMA ARANGO en contra de la Resolucion No. 6610-52 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018, y

REVOCA l|a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1843044 |la suma de . Dicha acreditacién
se verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacién.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificaciéon y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Gltimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 18291-52 de 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18291-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229495 de 29 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JHON MILLER GOMEZ

Identificacion del Peticionario 1053776903

Matricula No. 19605249

Direccién para Notificacion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 1 TORRE 2 APTO 108 TC
CAMPO SAN JOAQUIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18291-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18291 DE 11 DE SEPTIEMBRE DE
2018 SOBRE RECLAMO No. 229495 DE 27 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JHON MILLER GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1053776903 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 229495-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 19605249 Ciclo 10, ubicada en la
direccion CARRERA 26 # 78-80 BLQ 1 TORRE 2 APTO 108, Barrio SAN JOAQUIN en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE SEPTIEMBRE DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando la
decision teniendo en cuenta que viven dos personas que no mantienen en casa, es un estrato
muy bajo y no han habido fugas ni dafos; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Una vez revisada la Resolucion impugnada y el histérico de lecturas del sistema de informacion
comercial, se observé que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de
AGOSTO de 2018, situaciéon que da lugar a la revisién al predio por parte del Grupo de Previa,
con el fin de determinar las causas del incremento y asi mismo proceder con la facturacion del
consumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994,
facturados asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia
de lectura (Art.
Agosto 167 mt3 147 mt3 20 m3 20 mt3 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Por otro lado, al revisar la visita técnica analizada en el tramite del reclamo?, se observé que la
misma se pudo realizar, encontrando las instalaciones del inmueble en buen estado, razén por
la cual se lleg6 a la conclusion que el consumo obedece a la utilizacién del servicio por parte del
predio reclamante, decision con la cual este despacho se encuentra de acuerdo.

No obstante lo anterior, se procedi6 a revisar y analizar de manera minuciosa el procedimiento
de la Previa ejecutada el 18 de Agosto de 2018, en la cual se realiz6 la siguiente observacién:
“medidor no gira, predio solo.”, asi, se observa que la misma si bien fue realizada por parte la
Empresa, se evidencia que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la
circular 006 de 2.007 de la SSPD, en cuanto a que no se notifico al usuario con tres dias de
antelacion la hora y fecha de la visita a practicar, a efectos de que éste no sélo se encontrara
presente para que aportara las pruebas técnicas que pretendiera hacer valer, sino ademas de
poder refutar los hallazgos de la diligencia, aportando conceptos de expertos técnicos en la
materia y no se le hicieron pruebas al medidor para determinar su correcto funcionamiento, o
por lo menos, no existe constancia de que el procedimiento se haya llevado a cabo de
conformidad con la Ley.

1 Visita técnica del 29 de Agosto de 2018: “se visito el predio no hay fugas, todo en buen estado, sdlo viven dos
personas y no permanecen en el apartamento” Revisor: Freddy Ramos, Testigo: Jhon Miller Gémez.



Asi las cosas, en razéon a que la Empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la deviacién super6 el 65% al
promedio historico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, reliquidando el periodo de AGOSTO 2018 de
2018 en el cual se facturé 20 mt3, cobrando un consumo promedio de 6 mt3; revocandose asi
la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion .

Por ultimo, se recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio, ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos; ademas, es
importante hacer un uso racional del servicio pues como se establecio con antelacion,
tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en buen estado, y sus
registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual seguira siendo facturado de
acuerdo con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el



prestador incurre en violacién al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacion significativa y no haber efectuado la investigacién previa, lo
cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -29979 detallado asi:

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

ND 2018-8 470 6 13 -6441 -13956 7515
SUBSIDI
ACUEDUC
TO

AJUSTE A | 2018-8 470 0 0 0 -3 3
LA
DECENA

AJUSTE A | 2018-8 470 0 0 Al 0 -1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-8 470 6 20 10339 34464 -24125
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND 2018-8 470 6 13 -7155 -15502 8347
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2018-8 470 6 20 9308 31028 -21719
O
ACUEDUC
TO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por JHON MILLER

GOMEZ en contra de la Resolucion No. 229495-52 de 29 DE AGOSTO DE 2018,y REVOCA
la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19605249 la suma de -29979. Dicha
acreditacion se verd 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 UGltimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacién de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedi6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

) o W
Y e 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229871-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229871-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIELA HIDALGO DE BELTRAN

Matricula No 1833144

Direccion para Notificacion CARRERA 14 # 97-51 CONJUNTO PUERTO MADERC
BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2782714
Resolucion No. 229871-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229871 de 11 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIELA HIDALGO DE
BELTRAN identificado con C.C. No. 30701385, obrando en calidad de Representante Legal
presenté RECLAMO No. 229871 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1833144 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 14 # 97- 51 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al
Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada
el dia 13 de Septiembre de 2018 se encontr6 el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 29536 mt3, el cual corresponde a un Sistema General o Totalizador
con una matricula MAMA y 34 hijas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban
en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo.

Para los efectos de identificaciébn del tipo de servicio prestado, el Edificio en su
integralidad es considerado como Sistema General o Totalizador, entendiéndose como
Sistema General a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la cual se surten del
servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira no les
entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que el
grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién
interna de tal manera que Aguas y Aguas de Pereira les entrega el agua a la entrada de
dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para atender el
consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de Sistema General o Totalizador comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato
medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o Sistema General o
Totalizador es el de “La facturacién es igual al consumo” o sea que la suma de los
consumos facturados a un grupo de Sistema General o Totalizador debe ser igual a la
cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disefado un programa de medicién y facturacion mediante el cual se asigna una matricula



a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos de Sistema General o Totalizador tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacién mensual llegara por los valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control.
“En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor
totalizador inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir
medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que
conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria
de los medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, este EDIFICIO es un tipico caso de Sistema General o Totalizador con varias
unidades independientes, un area comun para todas las unidades independientes y una
sola acometida de entrada, con un totalizador general que corresponde a un medidor tipo
volumétrico identificado con el nimero de serie 08A112336. A través del aparato de
medida descrito se presta el servicio de acueducto a treinta y cuatro (34) unidades
independientes incluyendo el area comun de la edificacion.

Los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacion son los siguientes:

En el periodo de Abril de 2018 la diferencia de lectura registrada por el totalizador fue de
27907 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida en el periodo de
Marzo de 2018 fue de 27498 m3, lo que indica un consumo equivalente a 409 mt3, que es
lo que marca la diferencia de lectura del totalizador, y la suma total de las lecturas de las
HIJAS fue de 285 m3, entonces la diferencia entre 409 mt3 ( es la diferencia registrada por
el totalizador) menos 285 mt3( consumo registrado por las hijas) arroja una diferencia de
124 m3 que es el consumo de las areas comunes para el periodo de Abril de 2018.

En el periodo de Mayo de 2018 la diferencia de lectura registrada por el totalizador fue de

28268 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida en el periodo de Abril
de 2018 fue de 27907 m3, lo que indica un consumo equivalente a 361 mt3, que es lo que
marca la diferencia de lectura del totalizador, y la suma total de las lecturas de las HIJAS
fue de 290 m3, entonces la diferencia entre 361 mt3 ( es la diferencia registrada por el
totalizador) menos 290 mt3( consumo registrado por las hijas) arroja una diferencia de 71
m3 que es el consumo de las areas comunes para el periodo de Mayo de 2018.

respecto de su pretensién de que le sea entregada copia de la visita de previa se accede a
la misma y se adjuntan al presente acto administrativo asi:
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Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de
la ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo



de Abril y Mayo de 2018 a las areas comunes del inmueble, que son objeto de la presente
reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio
en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

SUSTENTO JURIDICO
ARTICULO 32 PARAGRAFO, DE LA LEY 675 DE 2001

PARAGRAFO. Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de
propiedad horizontal podra ser considerada como usuaria Unica frente a las empresas
prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara
Unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas
comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

Las propiedades horizontales que a la fecha de entrada en vigencia de la presente ley, no
posean medidor individual para las unidades privadas que la integran, podran instalarlos si
lo aprueba la asamblea general con el voto favorable de un ndmero plural de propietarios
de bienes privados que representen el setenta por ciento (70%) de los coeficientes del
respectivo edificio o conjunto.

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 MARIELA
HIDALGO DE BELTRAN identificado con C.C. No. 30701385 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 serior(a) MARIELA HIDALGO DE BELTRAN enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CARRERA 14 # 97-51 CONJUNTO PUERTO MADERO 1 BELMONTE
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIELA HIDALGO DE BELTRAN la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1833144 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229921-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229921-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CARMEN ELISA VELEZ CARVAJAL
Matricula No 1177211

Direccion para Notificacion CS 85 BELMONTE BAJO BELMONTE BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229921-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229921 de 17 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al reclamo presentado ante la Empresa el dia 17 de SEPTIEMBRE de
2018, mediante el cual la usuaria expresa su inconformidad en los siguientes términos: “
usuaria reporta que desde el periodo facturado del mes de junio no le hacen entrega de la
factura en su predio, que por ello viene presentando irregularidades en los pagos, le estan
dejando en su predio la factura de la casa 54, no se habia dado cuenta porque no estaba
en la ciudad, pues permanece viajando y solo llega los fines de semana, esto la tiene muy
inconforme y solicita le den solucion definitiva, pues por error pago la factura del vecino...”;
lo anterior respecto al predio ubicado en la CS 77 barrio: BELMONTE BAJO con matricula
de servicios publicos No. 1177211, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que este Departamento informé de la inconformidad de la reclamante por la no entrega de
la factura al Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los
encargados de contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las
facturas en todos los predios de la ciudad, quienes informaron el dia 21 de septiembre de
2018 lo siguiente a saber:[* En el predio atendid la visita el sefior Hebert Mantilla, este
predio esta desenrutado, y sin nomenclatura, el funcionario que entregaba esta ruta sabia
de esta anomalia y entregaba la factura, se le explico al usuario, se marco el predio y se
pasara para enrutamiento, se le hara seguimiento a las futuras entregas’]

Que de igual forma, se le recomienda a la usuaria, tener la nomenclatura correspondiente
al predio, visible, claramente identificada, con la finalidad de que no se vuelvan a presentar
retrasos en la entrega de la factura; igualmente es deber del usuario revisar que la factura
recibida tenga la matricula y direcciébn asignada al predio, y en caso de error o
inconsistencia, se debe contactar directamente con el propietario del otro predio para
solucionar el inconveniente.

Que por otra parte y con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la
entrega de la factura, Este Departamento solicité al Departamento de Facturacién y Cartera
de la Empresa realizar un seguimiento a este predio, lo cual fue acogido para futuras
entregas por parte de la Empresa DELTEC.

CONCLUYENDOSE:

Que finalmente, consideramos queda resuelta la inconformidad de la usuaria y se han
tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los préximos periodos se entregue la
factura en el predio de matricula N°. 1177211.

Que asi mismo, se le informa a la usuaria, que la Empresa también tiene disponible
diferentes medios virtuales para obtener la factura como son la péagina
www.aguasyaguas.com.co, opcion imprimir factura, ingresando el nimero de su matricula
del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o




realizar los pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos
anticipados para descontar los valores facturados, con lo cual evitaria el desplazamiento
hasta las instalaciones de la Empresa en los casos en los cuales no encuentre la
factura en el predio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARMEN ELISA
VELEZ CARVAJAL identificada con C.C. No. 42069686 por concepto de ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion a la sefiora CARMEN ELISA VELEZ CARVAJAL enviando citacion a Direccién
de Notificacién:, CS 85 BELMONTE BAJO 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: CARMEN ELISA VELEZ CARVAJAL la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1177211 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de
un asunto diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 229946-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229946-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JESUS ANTONIO SIERRA QUINTERO
Matricula No 572347

Direccion para Notificacion CR 9 # 2 B- 02 LT 34 HERNANDO VELEZ MARULAND,

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229946-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229946 de 17 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al reclamo presentado ante la Empresa el dia 17 de SEPTIEMBRE de
2018, mediante el cual el usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos: “
usuario se encuentra inconforme con proceso de entrega de factura ya que en repetidas
ocasiones no le dejan la factura en su predio y manifiesta que le dejan facturas de otros
predio con matriculas 23747 y 23721 las cuales anexa al reclamo y nada tienen que ver
con su predio desea se solucione ya que esto le genera muchas molestias, favor verificar
las personas que tienen encargadas para este proceso ya que no lo estan realizando
correctamente y posiblemente por el afan de terminar su tarea..”; lo anterior respecto al
predio ubicado en la CR 9 # 2 B- 02 LT 34 barrio: HERNANDO VELEZ MARULANDA con
matricula de servicios publicos No. 572347, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que este Departamento informé de la inconformidad del reclamante por la no entrega de la
factura al Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya que ellos son los
encargados de contactar a los contratistas de la Empresa DELTEC que reparten las
facturas en todos los predios de la ciudad, quienes informaron el dia 21 de septiembre de
2018 lo siguiente a saber:[“ Buenas tardes ... matricula 572347, hable con el funcionario
que distribuyo la ruta y me dijo que la factura se ha venido entregando regularmente, visite
el predio me atendio el sefior Jesus Antonio Sierra, cuando el usuario regreso a su casa
posterior haber colocado el reclamo la vecina le entrego la factura que por error se habia
pegado a la de ella’]

Que de igual forma y con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la
entrega de la factura, Este Departamento solicito al Departamento de Facturacién y Cartera
de la Empresa realizar un seguimiento a este predio, lo cual fue acogido para futuras
entregas por parte de la Empresa DELTEC.

Que finalmente, consideramos queda resuelta la inconformidad del usuario y se han
tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los préximos periodos se entregue la
factura en el predio de matricula N°. 572347.

Que asi mismo, se le informa al usuario, que la Empresa también tiene disponible
diferentes medios virtuales para obtener la factura como son la pagina
www.aguasyaguas.com.co, opcion imprimir factura, ingresando el 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 red multicolor, consignaciones o abonos
anticipados para descontar los valores facturados, con lo cual evitaria el desplazamiento
hasta las instalaciones de la Empresa en los casos en los cuales no encuentre la
factura en el predio.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS ANTONIO
SIERRA QUINTERO identificado con C.C. No. 10066344 por concepto de ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior JESUS ANTONIO SIERRA QUINTERO enviando citacién a Direccién
de Notificacién:;, CR 9 # 2 B- 02 LT 34 HERNANDO VELEZ MARULANDA 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: JESUS ANTONIO SIERRA QUINTERO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 572347 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de
un asunto diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230038-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230038-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ ENETH CAICEDO SALAZAR
Matricula No 138545

Direccion para Notificacion CR 1 # 19- 37 SALAZAR LONDONO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787124
Resolucion No. 230038-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230038 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ ENETH CAICEDO
SALAZAR identificado con C.C. No. 42070516, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 230038 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 138545 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 # 19- 37 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que particip6é el(la) sefiora(a) Luz Eneth Caicedo como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA72697AA el cual registra una lectura
acumulada de 650 m3. Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por rebose

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 143388 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos L:;Z’;Ia :ﬁggiz ar Diferencia g:gi‘:zjz Observacion
Julio 2018 | 593mt3 | 577 mt3 16 mt3 16mt3 | oom e(‘;‘\’f’t' 1"‘;"69_19:}/0’?42?94)
Agosto 2018 | 614mt3 | 593mt3 | 21 m3 21mt3 | oo e(‘j\’f’t' 1"‘;"69_19:}/0’?42?94)
Sep gg%b e | e39mt3 | 614mt3 | 25 m3 25 mt3 C(/Zg?ﬂg-(ﬂeﬁ%cfeie
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 24 de Septiembre del 2018 fue observada en
SANITARIO presentan 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. 143388, respecto a los periodos de Julio-Agosto y Septiembre 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 constatd 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademads es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ENETH
CAICEDO SALAZAR identificado con C.C. No. 42070516 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) LUZ ENETH CAICEDO SALAZAR enviando citaciéon a Direccién de
Notificacién:, CR 1 # 19- 37 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: LUZ ENETH CAICEDO SALAZAR la



cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 138545 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230070-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230070-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIO ARBELAEZ GALEANO
Matricula No 247049

Direccion para Notificacion CL 23 # 16- 29 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2789404
Resolucion No. 230070-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230070 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior MARIO ARBELAEZ
GALEANO identificado con C.C. No. 98380885, obrando en calidad de Otros
presenté ante la SSPD, y ante la Personeria Municipal, reclamacion,
manifestando que vive solo, que no permanece en el inmueble y que se le factura
un consumo desproporcionado, no cocina en el predio y considera que el
consumo facturado es muy alto, la SSPD, remitié el reclamo mediante oficio N°
20185291064932 del 19/09/2018 y el oficio de la Personeria tiene radicado interno
N° 08571 del 19/09/2018, y se ingereso en el sistema comercial de la Empresa
con el RECLAMO No. 230070 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 247049 Ciclo: 4 ubicada en la direccién:
CL 23 # 16- 29 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9, 2018-08

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

Que el 26 DE SEPTIEMBRE 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 al numero del teléfono que suministré el
usuario, y manifesté que no podia asistir a la revision, que se debia programar
para otra oportunidad, sin embargo, se determin6 que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor nuevo N° P1715MMRSA102855AA el cual registra una
lectura acumulada de 76 m3  Se revis6 la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE DE
2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor en este
periodo en estos periodos avanzo de 60 a 65 en aqosto y de 65 a 71 m3 en
septiembre , arrojando un consumo de 5y de 6 m3 respectivamente, yenla
visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y de consumos
facturados, se concluye que el consumo facturado en estos dos periodos esta
acorde con el nivel de ocupamiento de una persona y no es desproporcionado ni
presenta desviacion significativa, pues el promedio de los ultimos seis periodos



es de 10 m3.

Lecturas del predio 247048 - EMPRESA'DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PERE!

:|.-5.ﬁu |I'~"Ies |n.ﬁ.cﬁvn |Lect .-!'.ch.lz|LEn:t Anter |Cnnsumu|F‘rnmEdiu |'I'||:un |FE|: de lect |Ohservau:iu:'|n
| 2018 ¢ Septiembre 1 71 65 @ (\_@v 11/09/2018 9: SIN OBSERVACION

| 2018 1 85 &0 @ 10V 11/08/2018 1l SIN OBSERVACION

| 2013 Julio 1 ol 52 8 Sy 11/07/2018 1 SIN OBSERVACION
| 2018 Junio 1 52 41 11 IV 11/06/2018 1' 5IM OBSERVACION
| 2018 Mayo 1 i 29 12 51 12/05/2018 9; SIN OBSERVACION
| 2018 Mayo 2 41 29 12 51 12/05/2018 9: 5IN OBSERVACION
| 2018 Abril 1 29 19 10 41 11/04/2018 10 SIN OBSERVACION
| 2018 Abril 2 29 19 10 e 11/04/2018 10 SIM OBSERVACION
| 2018 Marzo i 19 3 11 21 11/03/2018 9: SIN OBSERVACION

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles
son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del servicio. Igualmente se le aclara
que cualquier fuga que se presente en el predio debe ser asumida por el usuario,
pues no es responsabilidad de la Empresa.

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 AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2018 es
correcto y no serd modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido



expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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 MARIO
ARBELAEZ GALEANO identificado con C.C. No. 98380885 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) MARIO ARBELAEZ GALEANO enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 23 # 16- 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: MARIO ARBELAEZ GALEANO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 247049 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230021-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230021-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ARTURO DUQUE
Matricula No 1090208

Direccion para Notificacion CR 5 # 24- 29 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787064
Resolucion No. 230021-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230021 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior CARLOS ARTURO DUQUE
identificado con C.C. No. 9815381, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 230021 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1090208 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 5 # 24- 35 LAGO URIBE en el periodo
facturado 2018-9.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos respecto a lo facturado
por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 por
cobros de instalacion domiciliaria: instalacién de medidores ,segun Diferido N°377654536.

Que en primer lugar, se hace necesario indicarle al usuario, que de acuerdo al contrato de
condiciones uniformes, y la ley 142 de 1994, que establece el régimen de servicios publicos
domiciliarios, se hacia necesario la instalacion de un equipo de medida, ya que el anterior
se reportada que habia sido hurtado, por tanto no era posible garantizarle al usuario la
correcta medicion de sus consumos.

Que verificado el sistema de informacién comercial de la Empresa, se observa que el dia 6
de agosto de 2018, fue instalado en el predio de matricula N°1090208, el equipo de medida
N°C18LA326099, informacion consignada en orden de trabajo N°2761993 y recibida a
satisfaccion por el usuario Sebastian Herrera con CC 1088342836, para lo cual estamp6 su
firma en sefal de recibido en la orden referida.

Que en la revisién técnica realizada el dia 20 de septiembre de 2018 por el equipo de
revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP al inmueble en reclamacién, se reporta: “medidor
N°.C18LA326099, recién instalado, instalaciones en buen estado, sin fugas’, el equipo de
medida registra una lectura acumulada de 2mt3.

Que de acuerdo a lo anterior y lo encontrado en la orden de trabajo N°2761993, se pudo
observar que la Empresa cumpli6é a cabalidad con la instalacién del equipo de medida.

Que en cuanto a lo manifestado por el reclamante a que “los contratistas quitaron la rejilla
de seguridad’, se le informa al usuario que lo anterior, se hacia necesario para poder
ejecutar la correcta instalacion del nuevo equipo de medida, dado claridad ademas que la
rejilla de seguridad a la que se hace referencia no fue suministrada o realizada por la
Empresa, por lo anterior esta esta a cargo del usuario.

Que de igual forma se le recuerda al reclamante que el equipo de medida es de propiedad
del suscriptor o usuario, siendo este el responsable de garantizar la guarda y proteccién del
medidor, por tanto, no es de recibo para este Departamento, el manifestar que fue un error
de los contratistas, ya que de acuerdo a la orden de trabajo denominada instalaciéon de
medidor, se cumplié correctamente con la solicitud referida.



CONCLUYENDOSE:

Que por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro del
cumplido N° 377670571, por valor de $218.791,73, por considerar que las actuaciones de

la Empresa enmarcan dentro del orden constitucional y legal vigente en materia

de

servicios publicos domiciliarios y no se ordenara la reliquidacién de los saldos facturados
por el concepto de instalacion domiciliaria y no expedira factura diferente para el periodo
de SEPTIEMBRE de 2018, relacionada con los servicios que de manera diligente y cierta le

ha prestado la Empresa al predio con matricula No 1090208.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En
ningun 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. E/
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La

propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere

pagado, sino fueren inmuebles por adhesién. 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, vy

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 CARLOS
ARTURO DUQUE identificado con C.C. No. 9815381 por concepto de COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior CARLOS ARTURO DUQUE enviando citacibn a Direccién de
Notificacion:, CR 5 # 24- 29 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: CARLOS ARTURO DUQUE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1090208 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230010-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230010-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GUDIELA MARIA TIRADO CUARTAS
Matricula No 977066

Direccion para Notificacion MZ E CASA 4 MIRADOR PANORAMA 3 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo
notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2786725
Resolucion No. 230010-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230010 de 19 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GUDIELA MARIA TIRADO
CUARTAS identificado con C.C. No. 42878150, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 230010 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 977066 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CL 101 # 16 B- 12 CS 18 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 por parte de los revisores del Departamento de Servicio al
Cliente, se determind que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA56359AA el cual registra una lectura acumulada de 320 m3.
predio con 3 bafos, se encuentra desocupado y se obsrvo fuga visible en el
tanque de reserva, se recomendo reparar la fuga, para lo cual se deben cambiar
los accesorios de la bomba, al usuario presente en la revision.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de AGOSTO DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo
se debe a la utilizacidén del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es
responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 35 m3,
avanzé de 279 a 314 m3, se desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector. El
consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el
nivel de ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del
inmueble debe ser asumido por el propietario.

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

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GUDIELA MARIA
TIRADO CUARTAS identificado con C.C. No. 42878150 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) GUDIELA MARIA TIRADO CUARTAS enviando citacién a Direccion
de Notificacion:, MZ E CASA 4 MIRADOR PANORAMA 3 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: GUDIELA MARIA TIRADO CUARTAS la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 977066 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230085-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230085-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARTIN EDILIO VALENCIA GARCIA
Matricula No 1815257

Direccion para Notificacion CL 48 # 19 - 200 CS 89 CRS ANDALUCIA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230085-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230085 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) MARTIN EDILIO
VALENCIA GARCIA identificado con C.C. No. 18594331, obrando en calidad de
Propietario presenté RECLAMO No. 230085 consistente en: ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1815257 Ciclo: 6 ubicada en:
MZ 24 CS 14 APTO 202 nos permitimos precisarle lo siguiente

Que este Departamento informé de la inconformidad de la reclamante por la no
entrega de la factura al Departamento de Facturacion y Cartera de la Empresa, ya
que ellos son los encargados de contactar a los contratistas de la Empresa
DELTEC que reparten las facturas en todos los predios de la ciudad, quienes
informaron el dia 25 de septiembre lo siguiente:

"Hace aproximadamente 3 meses se hablé con el propietario de los predios senor
Martin Valencia tel. 3223517159, por que no tenia las nomenclaturas en las
puertas, y el sefior ya las coloco y se han realizado las entregas de manera
correcta, tanto en los 2 apartamentos como en el local.

Este mes el usuario del segundo piso le dijo a nuestro funcionario que le entregara
las facturas porque la del local se mojaba y la del otro apartamento el la entregaba
cuando llegaran, el sefior Martin no vive alli y cuando llamé averiguando por las
facturas no le dieron razén, por tal motivo coloco el reclamo, pero las facturas ya
se las entregaron, pero no hace 5 meses solo fue este mes que esto paso, La
Empresa Deltec, seguira entregando las facturas su respectiva direccion.

Que finalmente, consideramos queda resuelta la inconformidad del usuario y se
han tomado las medidas pertinentes con el fin de que en los préximos periodos se
entregue la factura en el predio de matricula N°. 1815257.

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




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTIN
EDILIO VALENCIA GARCIA identificado con C.C. No. 18594331 por concepto de
ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion. SE REALIZARA
SEGUIMIENTO A LA ENTREGA DE LA FACTURA DE LOS PROXIMOS
PERIODOS, pero no se ACCEDE A RELIQUIDAR NINGUN VALOR.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefor(a) MARTIN EDILIO VALENCIA GARCIA enviando
citacion a Direccion de Notificaciéon:, CL 48 # 19 - 200 CS 89 CRS ANDALUCIA
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: MARTIN EDILIO VALENCIA GARCIA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1815257 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018



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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230063-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230063-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FABIAN VILLA GAVIRIA
Matricula No 1509835

Direccion para Notificacion CL 31 # 29- 45 CS 103 CONJUNTO RESIDENCIAL BAF

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787221
Resolucion No. 230063-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230063 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefnor(a) FABIAN VILLA GAVIRIA
identificado con C.C. No. 10124189, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230063 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1509835 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 31 # 29- 45 CS 103 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefora(a) Luz Jimenes 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° P1515MMRSA63496AA el cual registra una lectura
acumulada de 588 m3. Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. Viven cuatro
personas hace varios anos.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 24 de Septiembre de 2018, se encontré el medidor
registrando normalmente una lectura acumulada de 588 mt3, predio se encuentra
regularmente ocupado por 4 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 informaciéon comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor avanzé 26 mt3, de 557 mt3 pasé a 583 mt3, se desvirtud inconsistencia
en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 FABIAN VILLA
GAVIRIA identificado con C.C. No. 10124189 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 sefor(a) FABIAN VILLA GAVIRIA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 31 # 29- 45 CS 103 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: FABIAN VILLA GAVIRIA la cancelacién

de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1509835 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230078-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230078-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario YOLANDA ALVAREZ
Matricula No 406694

Direccion para Notificacion MZ 5 LT 2 JARDIN II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787570
Resolucion No. 230078-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230078 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(@a) YOLANDA ALVAREZ
identificado con C.C. No. 42070846, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 230078 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 406694 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 5 LT 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefiora(a) William Lopez 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° P1715MMRSA106980AA el cual registra una lectura
acumulada de 77 m3. Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. Solo viven
dos personas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 24 de Septiembre de 2018, se encontré el medidor
registrando normalmente una lectura acumulada de 77 mit3, 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 informaciéon comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor avanz6 29 mt3, de 36 mt3 pasé a 65 mt3, 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 dafnos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 YOLANDA
ALVAREZ identificado con C.C. No. 42070846 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) YOLANDA ALVAREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 5 LT 2 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: YOLANDA ALVAREZ la cancelacion de

las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 406694 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230072-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230072-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario NINI YOHANA RESTREPO PAREDES
Matricula No 80275

Direccion para Notificacién CR 9 # 10- 21 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787455
Resolucion No. 230072-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230072 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) NINI YOHANA RESTREPO
PAREDES identificado con C.C. No. 42161991, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 230072 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 80275 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 10- 21 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9,2018-8

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de
AGOSTO de 2018 el medidor registré6 de 1 m3 a 1 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 0 m3, con la observacién de “MEDIDOR FRENADQ”. Para este periodo la Empresa
facturé 10 m3 de consumos

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré6 de 1 m3 a 1 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 0 m3, con la observacion de “MEDIDOR FRENADQO”. Para este
periodo la Empresa facturé 10 m3 de consumos

En visita realizada el 25 de SEPTIEMBRE de 2018 se observd medidor No.
P1715MMRSA98944AA FRENADO, con lectura de 1 m3 y se observé una fuga externa por
el agua stop del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario. Por consiguiente, se
recomienda la reparacién inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

Sin embargo, se puede concluir que en los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018
la Empresa debié facturar los consumos por promedio; lo anterior, en cumplimiento del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales’.

Por esta razdn, se reliquidaran los consumos facturados en AGOSTO y SEPTIEMBRE de



2018 por promedio de 1 m3.

Asi mismo, se encontr6 en el Sistema que el medidor No. P1715MMRSA98944AA
instalado el dia 2 de noviembre de 2017, tiene una garantia de 3 afios a partir de la fecha
de instalacion en virtud del Articulo 15 del Decreto 302 de 2000; por tanto, se comisiona al
Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la solicitud No. 2789569
para que instale un nuevo medidor en garantia, es decir, sin cobro al usuario.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No.
2789570 para que continde facturando por promedio de 1 m3 mientras se instala un nuevo
medidor.

En cuanto al cobro de la reconexién del servicio, una vez verificado el Sistema de
Informacién Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el predio
presentaba edad 1 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de SETENTA
Y CINCO MIL OCHOCIENTOS OCHENTA PESOS ($75.880), con fecha limite de pago el
22 de AGOSTO de 2018.

Por lo anterior, el dia 23 de AGOSTO de 2018 a las 4:27 PM, se gener6 orden de
suspension, para lo cual se desplazd el personal operativo al predio con la finalidad de
suspender el servicio; sin embargo, el usuario se opuso al corte.

No obstante, al revisar el sistema se encontré que el usuario pagé el mismo dia 23 de
AGOSTO de 2018 a la 01:48 PM. De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el
pago fue realizado antes del desplazamiento de los funcionarios a ejecutar la suspension
del servicio; por lo anterior, sera reliquidado el cobro por reconexién del servicio.

Por ultimo, se le informa 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 opcion imprimir factura, ingresando el nimero de su matricula
del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos
anticipados para descontar los valores facturados.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -129477 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-9 484 1 10 1551 15514 -13962
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-8 484 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-8 484 1 10 911 9107 -8196
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2018-8 484 1 10 1012 10115 -9104
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-9 484 0 0 -3 =5} 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




VERTIMIE| 2018-9 484 1 10 1723 17232 -15509

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-9 484 1 10 1012 10115 -9104
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-8 484 1 10 1551 15514 -13962
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-9 484 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2018-8 484 1 10 1723 17232 -15509

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-9 484 1 10 911 9107 -8196
CONTRIB
ACUEDU

CTO

RECONE| 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
)

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NINI YOHANA
RESTREPO PAREDES identificado con C.C. No. 42161991 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 sefor(a) NINI YOHANA RESTREPO PAREDES enviando citacién a Direccion
de Notificacién:, CR 9 # 10- 21 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: NINI| YOHANA RESTREPO PAREDES la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 80275 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230088-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230088-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario SARA HERNANDEZ
Matricula No 1808302

Direccion para Notificacion sarajhsmji@gmail.com ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787568
Resolucion No. 230088-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230088 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) SARA HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 52876732, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230088 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1808302 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CR 32 # 81- 07 MZ 12 CS 20 - ALTAVISTA en el
(los) periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1015MMCMXO03388AA el cual registra una lectura acumulada de
895 m3. Medidor frenado instalaciones del predio en buen estado viven dos personas hace
4 meses

Es pertinente precisar lo siguiente:

En la revisién técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencidn
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada
el dia 24 de Septiembre de 2018 se encontré el medidor frenado, con una lectura
acumulada de 895 mt3, predio con nivel de ocupamiento de 2 personas, las instalaciones
internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas
imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio se encontré
que el medidor tenia la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en la
Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omisién de
las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los
consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con
base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.”; es decir, se procedid a cobrar el consumo
del periodo de Septiembre de 2018 con base en el promedio histdrico del inmueble que



era de 12 mt3.

respecto de los ultimos 4 meses como se puede observar en el siguiente cuadro, se puede
colegir que en el periodo de Mayo y Junio no se facturé consumo alguno:

Rﬂ_n.mm Lecturas BFM

Arrastre un encabezado de cofurmng agul para Sgrupar por e5a Columna

Senvidic Afio. Mes néctiva Lect Actual Lect Anter . Consuma. Fromedio
-—mmm ............................. 2 [
ACUEDI 2018  Sephembre 0 12
ACUEDN 2018 Agosto 1 895 §a5 12 12
ACLEDH 2018 Julio 1 895 8as 14 14
ACUED 2018 Junio 1 855 895 a 15
ACUEDM 2018 Junio 2 855 895 16 16
ACUED 2018 Mayo 1 895 835 0 17
' ACLED 2018 Mayo 2 895 895 o 17

por otro lado hay que ordenar la instalacion del nuevo medidor entre el periodo siguiente,
por tal razén se remite copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para la
instalacion del nuevo equipo de medida.

El grupo de Control de Perdidas no Técnicas, realizara el procedimiento para revisiéon vy
cambio del medidor con la OT No. 2789430, con lo que en facturaciones futuras se tendrd
certeza del consumo del predio.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, el consumo facturado por promedio
en el periodo de Septiembre de 2018 es correcto y no sera objeto de modificacion alguna,
ya que se encuentra ajustados a derecho; el equipo de medida del predio se encuentra
frenado y no registré consumo. 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 legislacidn vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SARA
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 52876732 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) SARA HERNANDEZ enviando citacién a Correo Electrénico:,
sarajhsmji@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: SARA HERNANDEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1808302 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



"1\_1:' # .. l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230048-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230048-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUCIA HURTADO SUAREZ
Matricula No 1235142

Direccion para Notificacion AV CIRCUNVALAR # 1 - 57 LA ENSENANZA LA CIRCL

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787152
Resolucion No. 230048-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230048 de 20 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUCIA HURTADO SUAREZ
identificado con C.C. No. 42054950, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230048 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1235142 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 13 # 1- 57 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9,2018-8.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1235142 se ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. correcto- diferencia de
Sepgg%b’e 132mt3 | 111 mt3 21 mt3 21 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 25 de Septiembre del 2018 fue observada en el
agua stop del sanitario, 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. 1235142, respecto al periodo de Septiembre 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 constato 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademads es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUCIA
HURTADO SUAREZ identificado con C.C. No. 42054950 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LUCIA HURTADO SUAREZ enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, AV CIRCUNVALAR # 1 - 57 LA ENSENANZA 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: LUCIA HURTADO SUAREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1235142 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230093-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230093-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS EBELIO QUICENO GIRALDO
Matricula No 976951

Direccion para Notificacion CR 1 # 45- 25 TRIUNFO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787574
Resolucion No. 230093-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230093 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUIS EBELIO QUICENO
GIRALDO identificado con C.C. No. 10102695, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 230093 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 976951 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CR 1 # 45- 25 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Marleny Rodriguez como
usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determin6
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C17LA171854AA el cual registra una lectura acumulada de
142 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 24 de Septiembre de 2018, se encontr6 el medidor
registrando normalmente una lectura acumulada de 142 mt3, predio se encuentra
regularmente ocupado por 4 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 informaciéon comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor avanzé 18 mt3, de 120 mt3 pasé a 138 mt3, se desvirtud inconsistencia
en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el Periodo de Septiembre de 2018 es correcto y no serd modificado, porque la



empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los 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 LUIS EBELIO
QUICENO GIRALDO identificado con C.C. No. 10102695 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 sefor(a) LUIS EBELIO QUICENO GIRALDO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CR 1 # 45- 25 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: LUIS EBELIO QUICENO GIRALDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 976951 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230125-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230125-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA ALEJANDRA CHIGUACHI CARDONA
Matricula No 1078492

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 5 NUEVO PLAN VILLA SANTANA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788172
Resolucion No. 230125-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230125 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DIANA ALEJANDRA
CHIGUACHI CARDONA identificado con C.C. No. 1053809829, obrando en calidad de
Arrendatario presenté RECLAMO No. 230125 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1078492 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 1 CS 5 NUEVO PLAN
VILLASANTANA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién
corresponde especificamente al predio identificado con la matricula de
servicios 1078492, MZ 1 CS 5 NUEVO PLAN VILLASANTANA predio el cual
cuenta con la disponibilidad del servicio, Clase de uso Residencial en estrato
Uno.

2. En el resumen de facturacién del sistema de informacion comercial, se
observa que la matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la
facturacion, de dos periodos en mora al periodo de AGOSTO de 2018, y la
fecha limite de pago era el 28 de AGOSTO de 2018, raz6n por la cual, el
dia 29 de AGOSTO se genero6 la orden de corte y aparece ejecutada el dia
30/08/2018 a las 4:30 p.m. sin embargo, se observa que el usuario efectué
el pago de la facturacion del periodo de agosto por valor de $44.040, el dia
30/08/2018 a las 3:37 p.m. es decir, que al momento del corte ya se habia
eliminado la causa que dio origen al corte del servicio.

3. Se solicitdé al Grupo de Corte y Reconexién copia de las ordenes de
suspension y reinstalacion del servicio, y se observan que presentan
inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar
el cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro
efectuado por la Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende
a $35.937,00 valor liquidado en la facturacion del periodo de SEPTIEMBRE
DE 2018.

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

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




Liq. Fact. Lig. Fact.

RECONEXION DEL| 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento. E/
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension
del servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de
servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso
de tres periodos de facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas.

Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan
imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal
de suspension.

Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los demas derechos
que las leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- incumplimiento, terminacion y corte del
servicio. El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a
tener por resuelto el contrato.

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

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

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar

por terminado el contrato, sin perjuicio de sus derechos

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA ALEJANDRA
CHIGUACHI CARDONA identificado con C.C. No. 1053809829 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) DIANA ALEJANDRA CHIGUACHI CARDONA enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, MZ 1 CS 5 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: DIANA ALEJANDRA CHIGUACHI CARDONA la
cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1078492 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230116-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230116-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario OSCAR IZQUIERDO GARCIA
Matricula No 424887

Direccion para Notificacion MZ 36 CS 28 VILLA DEL PRADO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787934
Resolucion No. 230116-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230116 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior OSCAR IZQUIERDO GARCIA
identificado con C.C. No. 10085895, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 230116 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO Y RECONEXION DEL SERVICIO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 424887 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: BLQ 34 APTO
212 GAMMA Il en el periodo facturado 2018-8, 2018-9.

Que este Departamento se pronunciara en los siguientes términos sobre Reconexion
facturada en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 y los consumos facturados en el periodo
de AGOSTO de 2018, por la Empresa Aguas y Aguas a la matricula N°424887.

Que en primer término, es pertinente informarle al usuario, que de conformidad con la
normatividad vigente y en especial con lo establecido en el articulo 90 de la ley 142 de
1994, la Empresa, esta facultada para realizar la facturacién de los cargos fijos aun para los
usuarios con inmuebles desocupados, siendo estos obligatorios y con los cuales se
garantiza la disponibilidad permanente del servicio en el momento que lo requiera;
adicionalmente es importante ratificar lo preceptuado por la Superintendencia de Servicios
Publicos domiciliarios segun concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034.:“De acuerdo a la Ley
142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de servicios publicos
domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio
para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

Que de alli se desprende que al generarse el incumplimiento en el pago de estas
obligaciones contractuales dentro de los términos establecidos para ello, den como
resultado el cobro por concepto de reconexién del servicio, asi como se pudo observar en
el sistema de informacion comercial de la Empresa, donde se encontré que para el periodo
de JULIO de 2018 el predio presentaba edad 02 de facturacion (numero de facturas sin
cancelar) por valor de $30.240 con fecha limite de pago el 2 de AGOSTO de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontré que al no cumplirse el pago
dentro del lapso de tiempo dispuesto para ello, la Empresa procedié a enviar al inmueble
de matricula No. 424887 a un funcionario de la Empresa para cortar el servicio el dia 6 de
AGOSTO de 2018, procedimiento que segun el sistema de informacion comercial fue
efectivamente ejecutado tal como consta en el software empresarial:

Predio Fecha Corte Medio de corte
| 424887 |06/08/2018 4:|CORTE |

Que 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, al igual que la informacién consignada en el
software empresarial.



Que de igual forma se le aclara al usuario que el valor por concepto de reconexién se
genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar
suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario como en el
presente caso.

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

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a
la orden de corte del servicio al tener edad de facturacién igual o mayor a 02 meses, siendo
la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio. Adicionalmente se informa que el
cobro de la reconexién del servicio de acueducto se genera por los gastos en que incurre la
Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la suspension del servicio siendo la causa
imputable al suscriptor 0 usuario como en el presente caso.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor de ($35.937), por concepto de
reconexion del servicio facturada en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, es correcto y
no sera reliquidado.

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
opcion imprimir factura, ingresando el nimero de su matricula del servicio de agua o los
kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en lineay a
través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

Que en segundo término y después de revisado el software empresarial, se observa que el
consumo correspondiente a 7m3, corresponde al periodo de AGOSTO de 2018, y NO al
periodo de SEPTIEMBRE de 2018, como erroneamente fue radicado en el escrito del
reclamo, por tanto, la Empresa se pronunciara sobre este periodo.

Que verificado el historico de lecturas del sistema de informacién comercial, se identifica
que la Empresa en el periodo de AGOSTO DE 2018 facturd los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor presentd una diferencia de 7m3, avanz6 de 426m3 a 433m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Que con ocasion del reclamo, se realiz6 revision técnica al inmueble el dia 24 de
septiembre de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente“[Se llam¢ al usuario via teléfono manifiesta que en el apartamento no hay nadie
que se proceda revisar el medidor que no tiene por qué haber consumo, se visité el predio
el cual se encuentra sdlo, desocupado, se observa el medidor tiene la llave de paso
cerrada, al abrir la llave el medidor inicia a medir, se esperan 7 minutos observando el
medidor y el medidor sigue girando, posiblemente dentro del apartamento existe una fuga
externa, se volvié a cerrar la llave de paso y se dejo todo como ésta ]’, el equipo de
medida N° 1115MMCCA18124AA esta en buen estado y con un funcionamiento normal
desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como del equipo de
medicion, el medidor registra una lectura acumulada de 433m3, la cual es coherente con la
registrada en el sistema de informacién comercial.

Que con el fin de garantizarle al usuario el debido proceso, se consider6 ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio con matricula de servicios
N°424887, |a cual fue realizada el dia 25 de septiembre de 2018 por el equipo de revisores



del Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, encontrandose lo siguiente: ‘[Se visitd el predio el cual esta
desocupado, se le marca al usuario en tres ocasiones el cual suena apagado]’, el equipo
de medida estd en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura
acumulada de 433m3, por lo cual se desvirta nuevamente inconsistencia en el reporte del
lector, tanto de lectura como de equipo de medicién.

Que visto lo anterior, tenemos que en el caso concreto y que nos atafie, no se pudo revisar
las instalaciones internas del inmueble en las visitas técnicas efectuadas por la Empresa
los dias 24 y 25 de septiembre de 2018, pese que al momento de la interposicién del
reclamo se le informé al usuario sobre la necesidad de facilitar la realizacion de las visitas
técnicas y este requerimiento no se cumplid; asi que de acuerdo a lo encontrado en el
sistema de informacién comercial se puedo identificar que el consumo del periodo de
AGOSTO de 2018 ha sido facturado por diferencia de lectura, y de acuerdo a la visita
técnica del 24 de septiembre de 2018, se pudo observar que el predio presenta diferencia
de lectura, consumos, aunque se reporte como desocupado, razén por la cual los valores
objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

Que igualmente, este Departamento destaca la total autonomia que tiene el usuario para
hacer valer sus derechos, por lo cual puede enviar o hacer traslado de copia de ésta
Resolucién a las autoridades que considere necesarias.

CONCLUYENDOSE:

Que finalmente y de acuerdo a los argumentos antes expuestos, este Departamento
considera que el valor facturado correspondiente a reconexion del servicio es correcto y no
serd reliquidado ya que la Empresa ha actuado de conformidad con lo establecido en el
articulo 142 de la ley 142 de 1994.

Que en cuanto al consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2018, el valor es
correcto y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, segun lo establecido en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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 sefalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en
los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3)
periodos cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o
lineas. Es causal también de suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del
usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del servicio. Durante la



suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.
Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las
leyes y el contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR
IZQUIERDO GARCIA identificado con C.C. No. 10085895 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior OSCAR IZQUIERDO GARCIA enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, MZ 36 CS 28 VILLA DEL PRADO 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: OSCAR IZQUIERDO GARCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 424887 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230120-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230120-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario BLANCA ARENAS DE CORREA
Matricula No 1615939

Direccion para Notificacion MZ 8 CS 13 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787952
Resolucion No. 230120-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230120 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) BLANCA ARENAS DE
CORREA identificado con C.C. No. 29995993, obrando en calidad de Propietario present6
RECLAMO No. 230120 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1615939 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 13 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que particip6 la sefiora  BLANCA ARENAS como
usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1115MMCCA21203AA el cual registra una lectura acumulada de 1359 m3.
Se encontré fuga visible por rebose en el tanque del sanitario, se recomendé el
cambio del accesorio al usuario presente en la revision.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en
el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible que se detecto,
la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de
16m3, avanzé de 1340 a 1356 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del
lector.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 es correcto y
no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida vy las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del
usuario.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA
ARENAS DE CORREA identificado con C.C. No. 29995993 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) BLANCA ARENAS DE CORREA enviando citaciéon a Direccion de
Notificacion:, MZ 8 CS 13 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: BLANCA ARENAS DE CORREA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1615939 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018



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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230100-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230100-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHON HAROLD MUNOZ
Matricula No 549816

Direccion para Notificacion CL 23 #16 B - 10 BLQ 2 APTO 101 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788174
Resolucion No. 230100-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230100 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JHON HAROLD MUNOZ
identificado con C.C. No. 1088013210, obrando en calidad de Arrendatario presenté
RECLAMO No. 230100 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 549816 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CL 23 # 16 B - 10 BLQ 2 APTO
101 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que particip6 el(la) senor(a) Hernan Calvo 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° 0715MMCEL69866AA
el cual registra una lectura acumulada de 797 m3. Instalaciones hidraulicas,
acometida y medidor se encuentran en buen estado, viven tres personas y
no permanecen en el apartamento.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2018, y se confirmé la lectura, se determin6 que fue utilizacion
del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacién, grabé la novedad:
PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA vy cobré el consumo total que
registré el medidor, el cual avanzé de 778 a 796 m3 arrojando un consumo de
18 m3, en la visita técnica con ocasion de la reclamacién se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en
el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor en este periodo
avanzo de 778 a 796 m3 arrojando un consumo de 18 m3, vy en la visita técnica
se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 JHON HAROLD
MUNOZ identificado con C.C. No. 1088013210 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 sefor(a) JHON HAROLD MUNOZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CL 23 # 16 B - 10 BLQ 2 APTO 101 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: JHON HAROLD MUNOZ la cancelacién
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 549816 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230118-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230118-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario SANDRA MILENA YANEZ PEREZ
Matricula No 329029

Direccion para Notificacion CR 9 BIS #30 B - 33 LA VICTORIA LA VICTORIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788162
Resolucion No. 230118-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230118 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) SANDRA MILENA YANEZ
PEREZ identificado con C.C. No. 55302562, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 230118 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 329029 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 9 B # 30 B- 33 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participd el(la) sefiora(a) SANDRA MILENA YANEZ
PEREZ como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1415MMRSA42103AA el
cual registra una lectura acumulada de 669 m3.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 329029 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos L:;Z’;Ia :ﬁggiz ar Diferencia g:gi‘:zjz Observacion
Julio 2018 | 611mi3 | 587mt3 | 24 mt3 24mt3 | oom e(‘;‘\’f’t' 1"‘;"69_19:}/0’?42?94)
Agosto 2018 | 635mt3 | 611m3 | 24 mt3 24mt3 | L oom e(‘j\’f’t' 1"‘;"69_19:}/0’?42?94)
Sep gg%b e | e61mt3 | 635mt3 | 26 mt3 26 mt3 C(/Zg?ﬂg-(ﬂeﬁ%cfeie
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 24 de Septiembre del 2018 fue observada en la
llave del lavadero, 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. 329029, respecto a los periodos de Julio-Agosto y Septiembre 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 constatd 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademds es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA
MILENA YANEZ PEREZ identifcado con C.C. No. 55302562 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) SANDRA MILENA YANEZ PEREZ enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, CR 9 BIS # 30 B - 33 LA VICTORIA 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: SANDRA MILENA YANEZ PEREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 329029 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230122-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230122-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CLAUDIA ELENA GUTIERREZ
Matricula No 1549856

Direccion para Notificacion MZ B CS 5 PORTAL DE SAN LUIS CIUDADELA DEL C

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788157
Resolucion No. 230122-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230122 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CLAUDIA ELENA
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 42102298, obrando en calidad de Propietario
presenté RECLAMO No. 230122 consistente en: COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1549856 Ciclo: 6 ubicada en: MZ B CS 5 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9

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

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por cobros de instalacion domiciliaria segun la reclamacion:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que se estan realizando los
siguientes cobros por instalaciones domiciliarias segun el cumplido No. 375242703 del 30
de mayo de 2017:

Nombre Valor Cantida | % Imp. Valor % IVA | Valor IVA
d impuestos

MEDIDOR 1/2" VOLUMETRICO R160 $131.130,00 1,00 $15,00 $19.669,50 [ $19,0 $28.651

- PLASTICO 0

MANO DE OBRA INSTALACION $22.208,00 1,00 $15,00 $3.331,20 | $19,0 $4.852

MEDIDOR 0

Dicha instalacion tuvo un costo de CIENTO SETENTA Y SEIS MIL TRESCIENTOS
TREINTA Y OCHO PESOS ($176.338), financiado en 36 cuotas mensuales de CINCO
MIL TRESCIENTOS SESENTA Y CUATRO PESOS ($5.364) de las cuales se han
facturado 16; mas el IVA por TREINTA Y TRES MIL QUINIENTOS CUATRO PESOS
($33.504) el cual fue facturado en la primera cuota.

En orden de trabajo No. 2497888 consta que el dia 19 de mayo de 2017 se realiz6 una
instalacién domiciliaria en el predio identificado con la matricula No. 1549856 del aparato
de medida No. C16LA111047AA.
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instalado actualmente el medidor No. 0415MMCCT050874AA y en visita realizada el 24 de
SEPTIEMBRE de 2018 se encontré que el predio reclamante se surte del medidor No.
0415MMCCT050874AA con lectura de 2161 m3; lo cual permite concluir que al predio
reclamante NO se le instald6 un nuevo medidor en MAYO de 2017 y por consiguiente no
debe cancelar ninguna suma de dinero por este concepto.

Por lo anterior, las cuotas canceladas seran reliquidadas y se comisiona al Departamento
de Facturacién y Cartera a través de la solicitud No. 2789586 para que elimine el cumplido
No. 375242703.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas a través de la solicitud
No. 2789587 para que instale un nuevo medidor en el predio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -119337 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

IVA

2017-6

462

33504

-33504

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2017-12

462

5365

-5365

INST.DO

M
ACUEDU
CTO

2017-9

462

5365

-5365

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2018-4

462

5365

-5365

INST.DO

M
ACUEDU
CTO

2018-5

462

5365

-5365

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2018-7

462

5365

-5365

INST.DO

M
ACUEDU
CTO

2018-8

462

5365

-5365

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2017-7

462

5365

-5365

INST.DO

M
ACUEDU
CTO

2018-3

462

5365

-5365

INST.DO
M

ACUEDU
CTO

2018-9

462

5365

-5365

INST.DO
M

2017-6

462

5365

-5365




ACUEDU
CTO

INST.DO| 2017-8 462 0 0 0 5365 -5365
M

ACUEDU
CTO

INST.DO| 2018-1 462 0 0 0 5365 -5365
M
ACUEDU
CTO

INST.DO | 2017-10 462 0 0 0 5365 -5365
M

ACUEDU
CTO

INST.DO| 2017-11 462 0 0 0 5365 -5365
M
ACUEDU
CTO

INST.DO| 2018-2 462 0 0 0 5365 -5365
M

ACUEDU
CTO

INST.DO| 2018-6 462 0 0 0 5365 -5365
M
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 econdmicos involucrados en
garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del
nivel de uso.



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA ELENA
GUTIERREZ identificado con C.C. No. 42102298 por concepto de COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CLAUDIA ELENA GUTIERREZ enviando citaciéon a Direccion de
Notificacién:, MZ B CS 5 PORTAL DE SAN LUIS 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: CLAUDIA ELENA GUTIERREZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1549856 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230098-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230098-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario mario cardenas

Matricula No 1067446

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 3 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2787572
Resolucion No. 230098-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230098 de 21 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) mario cardenas identificado
con C.C. No. 75050203, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
230098 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1067446 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 10 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° C17LA172139AA el cual registra una lectura acumulada de 98 m3. Se visito el
predio el cual esta solo, se le marco al usuario el cual suena apagado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 24 de Septiembre de 2018, se encontré el medidor
registrando normalmente una lectura acumulada de 98 mt3, predio se encuentra solo no
fue posible revisar las instalaciones internas, debiendo de recurrir a la informaciéon que
reposa en nuestro sistema 5iinco, no sin antes exhortar al usuario de la obligatoriedad que
le asiste de estar presente al momento de la visita que por reclamaciones se generen.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de Septiembre de 2018 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor avanzé 10 mt3, de 87 mt3 pasé a 97 mt3, 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, ademés es importante hacer un
uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por mario cardenas
identificado con C.C. No. 75050203 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) mario cardenas enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, MZ 10
CS 3 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: mario cardenas la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1067446 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230147-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230147-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA MARLENY AGUIRRE CASTRO
Matricula No 62349

Direccion para Notificacién CR 11 # 4- 83 BERLIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788373
Resolucion No. 230147-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230147 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA MARLENY AGUIRRE
CASTRO identificado con C.C. No. 25211588, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 230147 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 62349 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 11 # 4- 83 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el medidor registré de 50 m3 a 82 m3, arrojando una diferencia de lectura de 32 m3.

Adicionalmente se encuentra en el Sistema que el grupo de Previa y Facturacion agreg6 la
observacion “SE VERIFICO LECTURA” debido a que realizaron visita de revisién previa por la
desviacion significativa de consumo, con la finalidad de verificar si se habia presentado un error de
lectura, pero se encontr6 que la lectura era correcta.

En visita realizada el 25 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P1615MMRSA91725AA de 1/2”, registrando normal, con lectura de 88 m3 la cual es coherente
con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial; ademas; se observé una FUGA EXTERNA
en la llave de paso debajo del sanitario, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo anterior los
consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se
factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se
recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

Por dltimo, se le informa a la usuaria que el medidor No. P1615MMRSA91725AA fue instalado el 27
de abril de 2017, contrario a lo manifestado por la reclamante quién afirma que fue cambiado hace 4
meses.

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

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



modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA
MARLENY AGUIRRE CASTRO identificado con C.C. No. 25211588 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA MARLENY AGUIRRE CASTRO enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CR 11 # 4- 83 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 MARLENY AGUIRRE CASTRO
la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 62349 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230142-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230142-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MAXIMILIANO GARZON REYES
Matricula No 1109495

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 35 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788377
Resolucion No. 230142-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230142 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MAXIMILIANO GARZON
REYES identificado con C.C. No. 10094867, obrando en calidad de Arrendatario presentd
RECLAMO No. 230142 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1109495 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 10 CS 35 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-9

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el medidor registré de 1437 m3 a 1437 m3, arrojando una diferencia de lectura de 0 m3; sin
embargo, se facturo por promedio de 12 m3.

En visita realizada el 25 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No.
P0915MMCCA106379AA de 1/2”, registrando normal, con lectura de 1439 m3 la cual es coherente
con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial. Ademas, se observaron las instalaciones
en buen estado, sin fugas y se encontr6 que el consumo es minimo porque es una bodega. Por lo
anterior la Empresa procedera a reliquidar el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 segun diferencia de
lectura, es decir, 0 m3.

Se comisiona al Departamento de Facturacién y Cartera a través de Orden de Trabajo No.
2789523 para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -12100 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-9 486 0 12 0 18617 -18617
O
ACUEDU
CTO

ND| 2018-9 486 0 12 0 -12883 12883
SUBSIDI
ACUEDU
CTO




VERTIMIE| 2018-9 486 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-9 486 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA

ND| 2018-9 486 0 12 0 -14309 14309
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MAXIMILIANO
GARZON REYES identificado con C.C. No. 10094867 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) MAXIMILIANO GARZON REYES enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, MZ 10 CS 35 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: MAXIMILIANO GARZON REYES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1109495 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230146-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230146-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario PABLO BERNAL

Matricula No 990440

Direccion para Notificacion CR 15 BIS # 11- 75 APTO 604 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788389
Resolucion No. 230146-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230146 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior PABLO BERNAL identificado con
C.C. No. 10057982, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 230146
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 990440 Ciclo: 1
ubicada en la direccion: CR 15 BIS # 11- 75 APTO 604 SAN JOSE SUR en los periodos
facturados 2018-5,2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

Que este Departamento se pronunciard en los siguientes términos sobre los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas a la matricula N°990440, durante los periodos de
MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018:

Que con ocasion del reclamo, se realizé revision técnica al inmueble el dia 25 de
septiembre de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo
siguiente:{Se reviso el apto, en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado,
viven dos personas]’, el equipo de medida N° C17LA130646AA esta en buen estado y con
un funcionamiento normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como del equipo de medicidn, el medidor registra una lectura acumulada de 333m3,
la cual es coherente con la reportada en el sistema de informaciéon comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la Empresa en los periodos de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE DE
2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor en estos periodos avanzo de 209
a 232 en MAYO, de 232 a 253 en JUNIO, de 253 a 274 en JULIO, de 274 a 297 en
AGOSTO, de 297 a 320 en SEPTIEMBRE de 2018, arrojando consumos de 23m3, 21m3,
21m3, 283m3 y 23m3 respectivamente y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en
el reporte de la lectura.

Que de igual forma se le recomienda al usuario hacer revision periédica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y 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 MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE DE
2018 son correctos y no serdn modificados, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PABLO BERNAL
identificado con C.C. No. 10057982 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior PABLO BERNAL enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 15
BIS # 11- 75 APTO 604 SAN JOSE SUR 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: PABLO BERNAL la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula



No. 990440 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230165-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230165-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO GOMEZ
Matricula No 69823

Direccion para Notificacion CR 13 # 8- 60 LOS ROSALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230165-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230165 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO GOMEZ
identificado con C.C. No. 4517694, obrando en calidad de Arrendatario presento
RECLAMO No. 230165 consistente en: ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA
FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
69823 Ciclo: 1 ubicada en: CR 13 # 8- 60 LOS ROSALES

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

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

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte
reclamante, en la que plantea que la factura no es entregada de forma
oportuna, la Empresa procede a explicarle que el predio esta plenamente
identificado con todos los datos que componen su nomenclatura: CR 13 # 8-
60 LOS ROSALES que cuenta con CICLO 1, RUTA 5y Consecutivo: 50350,
lo cual demuestra que la Empresa si ha enviado la factura al predio correcto
ya que tiene todos sus datos de localizacion, el cobro de los duplicados de la
factura equivalen a $3.100 valor que tiene la re impresiéon de la factura
extraviada o danada, ya que la Empresa Aguas y Aguas en una primera
Impresién asumio el costo de la misma lo que indica que si el usuario requiere
de otra tendra que asumir el costo de la Impresién que se factura en el periodo
siguiente, pero la nueva impresion con un asesor del centro de servicios 0 uno
de los kioscos digitales genera un costo adicional que debe ser asumido por el
usuario, o tambien puede imprimir la copia por la pagina web,
www.aguasyaguas.com.co, €en una impresora laser vy este procedimiento no
genera costo adicional en la factura.

Cabe agregar que se hablo con el area encargada de la distribucion de la
facturacion la cual empezara a realizar seguimiento de este predio para verificar la
correcta entrega de la factura y asi solucionar los inconvenientes que pueden
existir en la correcta entrega de la factura.

Se adjunta las guias de entrega de las ultimas tres facturas, que corresponden a
los periodos de julio, agosto y septiembre de 2018, porque la factura si se ha



entregado en el predio correcto.
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR
AUGUSTO GOMEZ identificado con C.C. No. 4517694 por concepto de
ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion. SE REALIZARA
SEGUIMIENTO A LA ENTREGA DE LA FACTURA DE LOS PROXIMOS
PERIODOS, PARA DAR SOLUCION DEFINITIVA AL USUARIO pero no se
ACCEDE A RELIQUIDAR NINGUN VALOR.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CESAR AUGUSTO GOMEZ enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 13 # 8- 60 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de
asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230160-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230160-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JOSE HERNAN ROJAS

Matricula No 1756345

Direccion para Notificacion VIA CASETA.COMUNAL.COMFAMILIAR.I.ETAPA CIUL
COMFAMILIAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788395
Resolucion No. 230160-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230160 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE HERNAN ROJAS
identificado con C.C. No. 14243838, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 230160 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1756345 Ciclo: 12 ubicada en: VIA CASETA.COMUNAL.COMFAMILIAR.I.LETAPA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-8

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que participd el(la) sefora(a) Sonia Olivares 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° P0915MMCCA104991AA el cual registra una lectura acumulada de
179 m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en
buen estado.

Se revis6 el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y
observamos que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo
de JULIO de 2018, y no se efectud oportunamente la revision previa, razén por
la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo AGOSTO de 2018
se efectud la revision técnica, se confirmd el registro del medidor, se observo
fuga visible en el tanque del sanitario por el aguastop, desvirtudndose
inconsistencia en el reporte de la lectura, porlo tanto, alos 3 m3 que registro el
equipo de medida en AGOSTO se le agregaron los 54 m3 dejados de facturar
en el periodo anterior, para un total de consumo facturado de 57 m3, lo anterior
dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion,
se vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina
la circular 006 de 2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa
prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento para determinar la causa
del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta



que quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el
periodo de AGOSTO de 2018. cobrando el consumo que registrd el medidor en el
periodo reclamado, es decir 3 m3.

En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo
de AGOSTO DE 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -176825 detallado asi:

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

CONSUMO| 2018-8 483 3 57| 4654 88429 -83775
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2018-8 483 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2018-8 483 3 57| 5170 98222 -93053
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE HERNAN
ROJAS identificado con C.C. No. 14243838 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) JOSE HERNAN ROJAS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, VIA CASETA.COMUNAL.COMFAMILIAR.I.LETAPA 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: JOSE HERNAN ROJAS la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1756345 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230140-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230140-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario OMAR LEON CORREA
Matricula No 1069889

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 21C VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788276
Resolucion No. 230140-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230140 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) OMAR LEON CORREA
identificado con C.C. No. 16359973, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 230140 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1069889 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 21C en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
SEPTIEMBRE DE 2018 en la que particip6 el seior OMAR LEON CORREA

como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 0915MMCEL103109AA el cual registra una lectura acumulada de 1244 m3.

Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado,

habitan 5 personas.

Se revis6 en el histoérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2018 ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en
el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor en este periodo
avanzé de 1224 a 1239 m3 arrojando un consumo de 15 m3, vy en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAR LEON
CORREA identificado con C.C. No. 16359973 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) OMAR LEON CORREA enviando citacién a Direccion de
Notificacién:, MZ 14 CS 21C 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 LEON CORREA la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1069889 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230154-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230154-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO ORTEGON DE SALAZAR
Matricula No 51318

Direccion para Notificacion CRA 11 # 44 - 64 APTO 502 UNIDAD MARAYA MARAY

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788409
Resolucion No. 230154-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230154 de 24 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora LUZ AMPARO ORTEGON DE
SALAZAR identificada con C.C. No. 42060033, obrando en calidad de Propietario presento
RECLAMO No. 230154 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 51318 Ciclo: 8 ubicada en: CL 6 # 12 B- 01 en los periodos facturados
2018-9,2018-8

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de
AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018.

Que en la revisidn técnica realizada el dia 25 de SEPTIEMBRE de 2018 por el equipo de
revisores del Departamento de Atencidon al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A ESP se encontrd que el inmueble cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en el inmueble habitan 02 personas, no hay
fugas, todo en buen estado. El equipo de medida registra una lectura acumulada de 1220
m3 y esta frenado.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacién
comercial se encontr6 lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
AGOSTO DE Lectura actual 1220 m3 Medidor Frenado. Facturacion de 22
2018 menos (-) lectura anterior m3 con base en el Articulo 146 Inciso
1220 m3 es igual (=) a0 m3 2°,de la Ley 142 de 1994.
SEPTIEMBRE Lectura actual 1220 m3 Medidor Frenado. Facturacion de 22
DE 2018 menos (-) lectura anterior m3 con base en el Articulo 146 Inciso
1220 m3 es igual (=) a 0 m3 2°, de la Ley 142 de 1994.

Que segun el sistema de informacién comercial, el medidor N°. P1015MMCMX01914AA
tiene la calidad de frenado, en consecuencia, ante la imposibilidad de medir los consumos
reales del predio, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la
Ley 142 de 1994, que enuncia: “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 cobrar en los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de
2018 22 m3 con base en los consumos promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en
circunstancias similares de conformidad con la normativa vigente aplicable.

Que no obstante lo anterior, debido a la aceptacidn del usuario a la instalacién de un nuevo



equipo de medida, segun el sistema de informacion comercial y el escrito de reclamo, se
procedera a reliquidar los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018 con base en el
promedio histérico del inmueble correspondiente a 13 mt3 en ambos 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58938 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2018-9 490 0 0 -3 -5 2
DECENA

AJUSTE A LA 2018-8 490 0 0 0 -3 3
DECENA

VERTIMIENTO 2018-9 490 0 9 0 15509 -15509
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-8 490 0 9 0 13962 -13962
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-8 490 0 9 0 15509 -15509
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-9 490 0 9 0 13962 -13962
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-8 490 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

Que aunque se le informa al usuario que actualmente esta en tramite la instalacion del
nuevo equipo de medicion, como a continuacién se relacionara en la imagen adjunta, este
Departamento mediante la solicitud N°. 2789389 comision6 nuevamente al Departamento
de Control de Pérdidas No Técnicas para que proceda a la mayor brevedad posible a
instalar el nuevo equipo de medida en el predio de matricula N°. 51318.

ey

% To ¥ Predo Fecha radicadon Nro. radic, MNombre proceso Clase Estado

JEIEEY 51318]16/08/2018 3:46:16 p. m. INSTALACION DE MEDIDOR. [FRENADO

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES




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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ AMPARO
ORTEGON DE SALAZAR identificado con C.C. No. 42060033 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién a la sefiora LUZ AMPARO ORTEGON DE SALAZAR enviando citacion a
Direccién de Notificacion:, CRA 11 # 44 - 64 APTO 502 UNIDAD MARAYA 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 AMPARO ORTEGON DE SALAZAR la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 51318 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la



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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230203-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230203-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MONICA MARIA OSORIO TORO
Matricula No 183715

Direccion para Notificacion CR 18 # 11- 84 BLQ 1 LC 2 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2789383
Resolucion No. 230203-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230203 de 25 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MONICA MARIA OSORIO
TORO identificado con C.C. No. 30315289, obrando en calidad de Representante Legal
present6 RECLAMO No. 230203 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 183715 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 18 # 11- 84 BLQ 1 LC 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencion a su reclamo radicado el dia 25de SEPTIEMBRE de 2018 e
ingresado en el sistema de informacién comercial con el numero No. 230203,
correspondiente a la matricula No. 183715 predio ubicado en la Carrera 18 No.
11-84 BLQ 1 LC 2 Pinareas de San Martin P.H, en el cual adjunté documento que
la acredita como Administradora de la UNIDAD RESIDENCIAL PINARES DE SAN
MARTIN P.H,, con fecha de expedicion del 06 de ABRIL de 2017, y se requiere
que documento actualizado, con un termino no superior a 30 dias, por lo
tanto, se le informa que en virtud de los principios de economia y celeridad
consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo
establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita completar la
peticion suministrando los documentos requeridos y relacionando el numero del
reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término de DIEZ (10) DIAS
Una vez completada la informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente
el reclamo con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Pasado
ese término sin que se obtenga respuesta de lo solicitado se procedera a archivar
el expediente.

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

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tdcito. En virtud del principio de eficacia,
cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y
que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez



(10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de DIEZ
(10) DIAS.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso
de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la peticion presentada por la sefiora
MONICA MARIA OSORIO TORO identificado con C.C. No. 30315286 por
concepto de INCONFORMIDAD EN EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion

ARTICULO 20. Solicitar a la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO identificado
con C.C. No. 30315286 completar la informacién consistente en la presentacion
del documento ACTUALIZADO expedido por la Alcaldia de Pereira con un
termino no superior a 30 dias pues el que aporta tiene fecha de 06 de Abril de
2017, para lo cual se le otorga un término méaximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez
completada la  informacion la Empresa  procedera a  radicar
nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta se
procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 30. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO enviando
citacion a la Carrera 18 No. 11-84 BLQ 1 LC 2 Pinareas de San Martin, enviando
una copia de la misma.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon no procede recurso alguno por tratarse de
asuntos diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230172-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230172-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHON JAIME LOPEZ
Matricula No 1240886

Direccion para Notificacion CL 20 BIS # 31 B- 15 PS 2 VILLA COLOMBIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2788900
Resolucion No. 230172-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230172 de 25 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JHON JAIME LOPEZ
identificado con C.C. No. 10129261, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
230172 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1240886 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 20 BIS # 31 B- 15 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de JUNIO de
2018 el medidor registré de 1685 m3 a 1688 m3, arrojando una diferencia de lectura de 3
m3; sin embargo, se facturé6 por promedio de 28 m3 debido a que el medidor estaba
FRENADO.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registr6 de 1688 m3 a 1688 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturd por promedio de 30 m3 debido a que
el medidor estaba FRENADO.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré6 de 1688 m3 a 1688 m3, arrojando
una diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturd por promedio de 30 m3 debido a
que el medidor estaba FRENADO.

En el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el medidor registré 13 m3 y en el periodo de
AGOSTO de 2018 registro 1688 m3 debido a que se instalé un nuevo medidor en el predio.
Para este periodo la Empresa factur6 27 m3 de consumos por promedio.

Ahora bien, analizados los consumos facturados en JUNIO, JULIO y AGOSTO de 2018 se
identifico que la Empresa factur6 por promedio de los ultimos 6 meses del predio
reclamante, debido a que el medidor estaba FRENADO, y en el periodo de SEPTIEMBRE
de 2018 se facturé por promedio debido a que no fue posible tomar lectura del periodo
completo. Lo anterior se realizé en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en
su inciso segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante
un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o
con base en aforos individuales”.



En visita realizada el 26 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. C18LA368606
de 1/2”, registrando normal, con lectura de 18 m3 la cual es coherente con la reportada en
el Sistema de Informacién Comercial. Ademas, las instalaciones estaban en buen estado,
sin fugas, razon por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues
fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Se le recomienda_al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dahnos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no asume dichos consumos, ademdas 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 vy
SEPTIEMBRE de 2018 son correctos.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las



reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIME
LOPEZ identificado con C.C. No. 10129261 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) JHON JAIME LOPEZ enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:,
CL 20 BIS # 31 B- 15 PS 2 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: JHON JAIME LOPEZ la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1240886 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230199-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230199-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MONICA MARIA OSORIO TORO
Matricula No 185306

Direccion para Notificacion CR 17 # 11-47 BL 1 PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230199-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230199 de 25 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MONICA MARIA OSORIO
TORO identificado con C.C. No. 30315289, obrando en calidad de Representante Legal
presentd RECLAMO No. 230199 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 185306 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 17 # 11-47 BL 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-7,2018-9,2018-6,2018-8.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencion a su reclamo radicado el dia 25de SEPTIEMBRE de 2018 e
ingresado en el sistema de informacién comercial con el numero No. 2301990203,
correspondiente a la matricula No. 185306 predio ubicado en la CR 17 # 11-47 BL 1
Pinares de San Martin P.H, en el cual adjunté documento que la acredita como
Administradora de la UNIDAD RESIDENCIAL PINARES DE SAN MARTIN P.H,,

con fecha de expedicion del 06 de ABRIL de 2017, y se requiere que

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

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

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tdcito. En virtud del principio de eficacia,
cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y
que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez



(10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de DIEZ
(10) DIAS.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso
de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la peticion presentada por la sefiora
MONICA MARIA OSORIO TORO identificado con C.C. No. 30315286 por
concepto de INCONFORMIDAD EN EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion

ARTICULO 20. Solicitar a la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO identificado
con C.C. No. 30315286 completar la informacién consistente en la presentacion
del documento ACTUALIZADO expedido por la Alcaldia de Pereira con un
termino no superior a 30 dias pues el que aporta tiene fecha de 06 de Abril de
2017, para lo cual se le otorga un término méaximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez
completada la  informacion la Empresa  procedera a  radicar
nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta se
procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 30. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO enviando
citacion a la CR 17 # 11-47 BL 1 Pinares de San Martin, enviando una copia de la
misma.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon no procede recurso alguno por tratarse de
asuntos diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



"1\_1:' # .. l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230200-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230200-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MONICA MARIA OSORIO TORO
Matricula No 1775808

Direccion para Notificacion CR 18 # 11- 84 A.COMUN PINARES DE SAN MARTIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230200-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230200 de 25 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

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

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

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

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

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

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

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el
propietario del inmueble o el suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos,
se traslade de manera integra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por
virtud del ejercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los servicios publicos
domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como
propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado para solicitar informacion o
modificacion de ciertos aspectos relativos a la ejecucion del contrato de servicios publicos.
Esto, sin embargo, no implica que el derecho de peticion pueda ser ejercido de manera
indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada



sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de
las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran
el derecho de los usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en
ciertas y determinadas condiciones. {(...)

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

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

punto] [...]".

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) MONICA MARIA
OSORIO TORO identificado con C.C. No. 30315289, obrando en calidad de
Representante Legal de la Unidad Residencial Pinares de San Martin P.H
presenté RECLAMO No. 230200 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1775808 Ciclo: 8 ubicada en la direccién:
CR 18 # 11- 84 A.COMUN en los periodo facturados de MAYO, JUNIO, JULIO,
AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2018, periodos susceptibles de reclamacion
conforme al articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

En atencién a su reclamo radicado el dia 25 de septiembre de 2018 e ingresado
en el sistema de informacion comercial conel numero No.. 230200,
correspondiente a la matricula No. 1775808  del area comun de la Unidad
Residencial Pinares de San Martin P.H. y _EL documento que la acredita como
Administradora de la Unidad Residencial es de abril de 2017, vy la Empresa
requiere que acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo cual debe
presentar en toda reclamacién el documento actualizado, con un término no
superior a 30 dias, por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de
economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le




solicita completar la peticion suministrando los documentos requeridos y
relacionando el nimero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término de DIEZ (10) DIAS Una vez completada la informacion la Empresa
procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el
conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo
solicitado se procedera a archivar el expediente.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos,
se reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente
procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales”.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la reclamacion presentada por MONICA
MARIA OSORIO TORO identificado con C.C. No. 30315289 en calidad de
Representante Legal de la Unidad Residencial Pinares de San Martin P.H 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) MONICA MARIA OSORIO TORO enviando
citacion a Direccion de Notificacion:, CR 18 # 11- 84 A.COMUN PINARES DE SAN



MARTIN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Solicitar a la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO completar
la informacion consistente en la presentacion de los documentos de legitimacion
de la persona juridica de la copropiedad actualizados. para lo cual se le
otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez completada la
informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese
término sin que se obtenga respuesta se procedera a archivar el expediente

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por
tratarse de asuntos diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230184-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230184-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO MORALES RIOS
Matricula No 49080

Direccion para Notificacion CR 12 BIS # 4- 10 LOS ANDES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230184-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230184 de 25 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior CESAR AUGUSTO MORALES RIOS
identificado con C.C. No. 10015045, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO
No. 230184 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 49080 Ciclo: 8 ubicada en: CR 12 # 4- 10 en el periodo facturado 2018-9

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira por concepto de reconexion del servicio.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de
AGOSTO de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin
cancelar) por valor de DOSCIENTOS CINCO MIL CUATROCIENTOS CUARENTA PESOS
($205.440), con fecha limite de pago el 29 de AGOSTO de 2018.

Por lo anterior, el dia 30 de AGOSTO de 2018 a la 1:15 pm al no encontrarse ingresado en
el sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo
cual se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio.

Ademas, el usuario realizé el pago el dia 30 de AGOSTO de 2018 a la 1:51 pm, con lo cual
se concluye que el pago fue posterior al desplazamiento de los funcionarios con la finalidad
de realizar la suspension.

La reconexion del servicio fue realizada el dia 1° de SEPTIEMBRE de 2018.

En ese sentido es importante hacer las siguientes 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 obligacion de suspender el servicio
puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente pre-establecidas,
ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcion de
no cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexion tienen como instrucciéon informar a los
suscriptores y/o usuarios en terreno que dichos procesos se adelantaran y facturaran, por
lo cual se presume que el personal de terreno suministra la informacién completa y correcta
a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del
acta de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas
al momento de ejecutar dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la
Empresa cuenta con la capacitacion y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la
labor realizada por ellos goza de la presuncién de buena fe.



Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la
orden de corte del servicio al tener una edad de facturacién igual a dos periodos, siendo la
causa imputable al suscriptor 0 usuario del servicio.

No obstante lo anterior, teniendo en cuenta el hecho de que si bien el pago del periodo de
facturacion de AGOSTO de 2018 se realizd extemporaneamente, y se realizé el pago
después de efectuarse el proceso de corte, pero en el mismo dia, ademas dada la
inconformidad del recurrente y que la ley 142 de 1994 es su articulo 96. Estipula: “Quienes
presten servicios publicos domiciliarios podrdan cobrar un cargo por concepto de
reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran”, este
Departamento haciendo uso de la potestad antedicha procedera a eliminar el cobro de la
reconexién facturado en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 por la suma de $35937,
reliquidando dicho valor a favor de la matricula objeto de reclamacién, en consecuencia,
este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo
facturado en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018, eliminando el cobro de la reconexion.

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
Lig. Fact.
RECONE| 2018-9 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
o

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

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 sefalados 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CESAR AUGUSTO
MORALES RIOS identificado con C.C. No. 10015045 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior CESAR AUGUSTO MORALES RIOS enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 12 BIS # 4- 10 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: CESAR AUGUSTO MORALES RIOS la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 49080 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230180-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230180-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHON FREDY QUINTERO ARIAS
Matricula No 1933993

Direccion para Notificacion CRA 21 # 1 - 89 EL OTUN DOSQUEBRADAS SIN BAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230180-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230180 de 25 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JHON FREDY QUINTERO
ARIAS identificado con C.C. No. 75059912, obrando en calidad de Propietario presentd
RECLAMO No. 230180 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1933993 Ciclo: 3 ubicada en: CL 2 # 21 -
25 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9

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

Se verificé en el sistema de informaciéon comercial los argumentos expuestos por
el reclamante donde manifiesta que se cambio el equipo de medida de 3/4" en
abril de 2016, por parte de la Empresa de Aguas y Aguas y al haberse frenado,
la Empresa procedié a cambiarlo en agosto de 2018 vy la orden de trabajo la
liquidd mediante cumplido N° 377719550, por valor total de $460.953,33 vy
considera que la Empresa debe brindar la garantia, y efectivamente se encontr6
que la Empresa suministr6 e instalé el medidor anterior, y lo cobr6 a la matricula
1933993, mediante cumplido N° 373286147 en el afio 2016.
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Se gener6 orden de trabajo N° 2774147, la cual fue ejecutada por personal de la
Empresa y se efectu6 al reposicion del medidor dejando instalado el numero
17098018, y su cobrd se realiz6 mediante cumplido N° 37719550, por un valor
total de $460.953, (costo $387.355,74 diferido en 18 cuotas cada una de
$24.937,68 y el IVA por valor de $73.597,59), en la facturacion de septiembre se
liquidd la primera cuota y el total del IVA.



La garantia por buen servicio que la Empresa brinda por el equipo de medida que
suministré en abril de 2016 es tres afnos, con fundamento en el ARTICULO
2.3.1.3.2.3.12. DECRETO 1077 DE 2015, por lo tanto, consideramos que la
reposicion que se realizé del medidor de 3/4" no se debid cobrar al usuario, y se
debid liquidar por garantia.

Por lo expuesto, el Departamento de Facturacion y Cartera procede a anular
el saldo del cumplido N° 377719550, mediante solicitud N° 2789451, vy se
reliquida el valor de la cuota liquidada por este cumplido y el IVA
respectivo, lo cual asciende a $98.535 ( cuota $24.937,68 + $73.597,59 del
IVA)

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -98535 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Liq. Valor | Rebajado
Liq. Fact. Fact.
IVA| 2018-9 462 0 0 0 73598 -73598
INST.DOM| 2018-9 462 0 0 0 24938 -24938
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

FUNDAMENTOS LEGALES.

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.11. De los medidores. (...)

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

No sera obligacioén del suscriptor o usuario cerciorarse que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccion de la entidad prestadora de los servicios publicos, cuando se establezca
que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos o
cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas
precisos.



(Decreto 302 de 2000, art. 14).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.12. De Ia obligatoriedad de los medidores de
acueducto.

(...)

La entidad prestadora de los servicios publicos dara garantia de buen servicio del
medidor por un lapso no inferior a tres (3) afios, cuando el mismo sea suministrado
directamente por la entidad. A igual disposicion se someten las acometidas. En caso de
falla del medidor dentro del periodo de garantia, el costo de reparacion o reposicion
sera asumido por la entidad prestadora del servicio, sin poder trasladarlo al usuario

(Decreto 302 de 2000, art. 15, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 4).

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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON FREDY
QUINTERO ARIAS identificado con C.C. No. 75059912 por concepto de COBRO DE
MEDIDOR 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 serior(a) JHON FREDY QUINTERO ARIAS enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CRA 21 # 1 - 89 EL OTUN DOSQUEBRADAS 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: JHON FREDY QUINTERO ARIAS la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1933993 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: e0350

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

Solicitud, por la cual el Departamento de Cartera y Facturacion, anulara en el sistema el
cobro del nuevo medidor.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 230218-52 de 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

230218-52
Resolucion No

26 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE OCTUBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 8 DE OCTUBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GERMAN OCAMPO CORREA
Matricula No 437228

Direccion para Notificacion AV 30AG # 46- 29 JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 230218-52

DE: 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 230218 de 26 DE SEPTIEMBRE DE
2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GERMAN OCAMPO CORREA
identificado con C.C. No. 4494268, obrando en calidad de Representante Legal present6
RECLAMO No. 230218 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 437228 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: AV 30AG # 46- 29 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencion a su reclamo radicado el dia 26 de SEPTIEMBRE de 2018 e
ingresado en el sistema de informacion comercial con el numero No. 230218,
correspondiente a la matricula No. 437228 predio ubicado en la AV 30AG # 46- 29
JARDIN VELEZ EDIFICO CASTRO P.H, enel cual adjunté documento que lo
acredita como Representante Legal del EDIFICIO CASTRO P.H,, con fecha de
expedicion del 1° de febrero de 2018, y se requiere el documento actualizado,
con un termino no superior a 30 dias, y la respectiva fotocopia de la cédula
de ciudadania, por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de
economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le
solicita completar la peticiébn suministrando los documentos requeridos y
relacionando el numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término de DIEZ (10) DIAS Una vez completada la informacion la Empresa
procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo numero para iniciar el
conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo
solicitado se procedera a archivar el expediente.

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

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tdcito. En virtud del principio de eficacia,
cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y
que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez



(10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de DIEZ
(10) DIAS.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso
de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la peticion presentada por el sefior
GERMAN OCAMPO CORREA identificado con C.C. No. 4494268 por concepto de
INCONFORMIDAD EN EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resoluciéon

ARTICULO 2o0. Solicitar al sefior GERMAN OCAMPO CORREA identificado con
C.C. No. 4494268 completar la informacion consistente en la presentacién de los
documentos ACTUALIZADOQS, para lo cual se le otorga un término maximo de
DIEZ (10) DIAS. Una vez completada la informacién la Empresa procederd a
radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta
se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 3o. Notlflquese personalmente o por aviso el contenido de la

presente resolucién al sefior GERMAN OCAMPO CORREA enviando citacion a la
Carrera AV 30AG # 46- 29 JARDIN DE VELZ, enviando una copia de la misma.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucidon no procede recurso alguno por tratarse de
asuntos diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE SEPTIEMBRE 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



