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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 115-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

115-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ JURADO
Matricula No 1913268

Direccion para Notificacion ferdelacroix@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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2778042
Pereira, 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Senor (a):

EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ JURADO
ferdelacroix@gmail.com

Teléfono: 3158225976

Radicacion: 115 del 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Matricula: 1913268
Movil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SOLICITO ARREGLO DE LA TAPA

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

En atencion a la queja radicada el 3 de SEPTIEMBRE de 2018 en la cual el usuario manifiesta que los funcionarios
encargados de la suspension del servicio dafaron la tapa del medidor, comedidamente se le informa lo siguiente:

En primer lugar, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que la ultima suspension del servicio
realizada en el predio identificado con matricula No. 1913268 se ejecut6 el dia 3 de septiembre de 2018 a las 2:00 PM.

Por lo anterior, con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por el usuario en la queja impetrada y en
aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la
Constitucién Politica de Colombia, se informé al Departamento de Facturacion y Cartera sobre las afirmaciones
realizadas por el usuario, quienes contactaron al contratista encargado de realizar la suspension del servicio el dia 3 de
septiembre de 2018 y a los demas funcionaros que cumplen la misma labor y se les inform6 sobre las manifestaciones
realizadas.

Los funcionarios encargados de la suspension del servicio se desplazaron al predio el dia 5 de septiembre de 2018,
encontrando medidor No. M312-075697 funcionando normalmente con lectura de 180 m3 y la tapa de proteccion se
observo en buen estado, sin dafos, tal y como se muestra a continuacion:




Sin embargo, se analizaran las circunstancias en las cuales ocurrieron los hechos, se hara seguimiento a los trabajadores
y se tomaran todos los correctivos pertinentes con los funcionarios encargados de ejecutar la suspension del servicio, con
la finalidad de evitar que éstos inconvenientes se vuelvan a presentar. Ademas, se ofrecen excusas por las situaciones
ocasionadas y teniendo en cuenta que la tapa actualmente esta en perfecto estado, se tiene como atendida la queja del
usuario.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ JURADO
identificado con C.C. No. 11437607 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA
EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ
JURADO enviando citacién a Direccion de Notificacion: ferdelacroix@gmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

) 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18199-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18199-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 228868 de 10 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JESUS ORLANDO RESTREPO VASQUEZ
Identificacion del Peticionario 4588974

Matricula No. 756627

Direccion para Notificacion CL 16 # 27- 56 CIUDAD JARDIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18199-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18199 DE 17 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228868 DE 26 DE JULIO 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 17 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision asi: 1) es necesario aclarar
que en su escrito dicha entidad alude uno de los item formulados en la reclamacion inicial, y es el de la
instalacion de micromedicion en la &reas comunes , ya que pretende hacer creible una supuesta situacién que
esta lejos de ser realidad ya que en el predio hay forma de realizar dicha instalacion, ahora bien se habla de
que el disefio hidraulico no permite la instalacion, falso, pues bien es conocido dentro de la rama de la
fontaneria existen accesorios que permiten reducir o en su defecto ampliar capacidad de presion o viceversa
de acuerdo a las circunstancias, o si no entonces porque hay micro-medidores hijas?, se evidencia pues una
intencién manifiesta de NO tener la voluntad, primero de cumplir con el decreto 302 del 2000, y segundo
demostrar fisicamente que en realidad es imposible la solicitada instalacién de micro-medidor en el area
comun, para mayor claridad desde hace algo asi como 8 afnos, la Empresa prestadora del servicio, instalé un
micromedidor y todavia se encuentra instalado, solo que , es como decoracién y no lo pueden leer esta mal
ubicado. 2) frente al tema de los altos consumos la ley 142 establece muy claramente que tanto la Empresa
como el suscriptor o usuario tiene Derecho a que los consumos se midan, ademéas cuando es por error u
omisién de la Empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio 3). Como se puede apreciar ese tipifican
dos violaciones al debido proceso, uno la falta de verdadera prueba fehaciente que demuestre la imposibilidad
de la instalacién del micro-medidor en las areas comunes y dos la violacion al art. 149 de la ley 142 de 1994 en
torno a la investigacién de las desviaciones significativas, ya que como lo enumero al principio, la Empresa
solo se limita a aplicar unas diferencias de los consumos en base a la lectura de los micromedidores, y el
macromedidor y asi dar por hecho que los consumos restantes son del area comun, sin haber establecido su
veracidad, es decir establecer que las baterias y los lavamanos que existen y la cantidad de personas
(vigilantes) sean suficientes para demostrar que en realidad esos consumos son reales 4). Por las razones
antes expuestas solicito se revise su resolucion o en caso contrario que sea la SSPD quien dictamine si la

Empresa ha obrado en derecho, es decir, haya aplicado la norma como debe ser.

al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION
Punto1y?2

En primera instancia precisamos que la respuesta brindada en la reclamacion inicial frente a la
solicitud realizada sobre la instalacion de micromedicion para las areas comunes fue clara y en
ningin momento se elude dicha respuesta como lo afirma en el presente escrito, reiteramos que
dicha solicitud no es procedente la cual se soporta nuevamente tanto factica como juridicamente de
la siguiente manera:

Segun concepto del Grupo de Reaccion Inmediata de la Direccion Técnica para la Gestién de
Acueducto y Alcantarillado de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios SSPD No.



20164100680421:

“Asi las cosas, encuentra esta coordinacion que la facultad de la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira S.A., para realizar el cobro del servicio de acueducto a través de la diferencia entre el
volumen registrado por el medidor totalizador y la suma de los consumos registrados por los
medidores individuales, esta dada no porque las unidades inmobiliarias cuenten con una sola
acometida de entrada ; sino porque no es técnicamente posible la medicion del agua que
fluctua entre la red de acueducto que parte desde el punto de entrega de la acometida y el
punto donde se encuentran ubicados cada uno de los medidores de las unidades privadas.

Lo anterior, teniendo en cuenta que las redes internas despleqadas al interior de una unidad
inmobiliaria_son susceptibles de fuqgas, filtraciones y puntos hidraulicos o conexiones
irrequlares que dificultan controlar la totalidad de los consumos que se generan al_interior
de la copropiedad. “

Es por esto que la medicion del consumo de estos predios se hace utilizando un medidor en 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 deméas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida
se les llama cuentas HIJAS. La cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracion o las
areas comunes, de lo cual, la diferencia entre ambas (MAMA E HIJA) da como resultado el
consumo de las areas comunes, procedimiento denominado como el sistema descontar y repartir.

De acuerdo con el contexto anterior, los grupos Multiusuarios tienen entonces una Unica cuenta
mama y pueden tener una o muchas cuentas hijas, las cuales cuentan con un medidor individual
para registrar unicamente su consumo, entonces la facturacién mensual de las unidades privadas
llegara por los valores registrados por los respectivos medidores individuales.

Estas edificaciones se rigen bajo la ley 142 de 1994 y sus decretos reglamentarios tales como el
1077 del 2015 (302 de 2000 y 229 de 2002), los cuales regulan la forma de la medicién de éste tipo
de usuarios Multiusuarios, incluida la CRA 151 de 2001, sin perjuicio de lo dispuesto en el CCU
(Resolucién 182 de 2004), en el que se adoptd el sistema de facturacién multiusuario, siendo
necesario resaltar que la vinculacion al servicio que presta la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
por parte de las propiedades horizontales se realiza mediante un contrato de adhesion.

Es importante aclarar que se garantiza el principio de la mediciéon individual para las
unidades privadas de cada uno de los predios catalogados como multiusuarios relacionados
en la presente solicitud.

Ahora bien, lo que no tiene medicion individual es lo que componen las dreas comunes ya que todo
el circuito hidraulico que se encuentra antes de los medidores individuales hace parte de ellas y
deben ser medidas, maxime cuando existen tanques de almacenamiento, zonas humedas, etc.

Por otro lado, es claro que la Empresa no instalara micromedicién en Areas Comunes por
la imposibilidad técnica de medir la totalidad del consumo, pues de conformidad con los
resultados obtenidos en visita de fecha 30 de Julio de 2018, se determina dicha
imposibilidad, adjuntamos nuevamente la visita realizada.



h

|

1Hura de Iniclacidn de vivta

Direccion del inmusksle e - [é i 727 -56 » Ighl(\ f._bl‘rﬂ

" REVISION PARA DETERMINACION DE POSIBILIDAD O IMPOSIBILIDAD TECNICA !:E‘:
e i MEDICION INDIVIDUAL DE AREAS COMUNES DE P.H.|DETALLADO]
Sodicitud matricula 5604

S0 izag.cil-m,c-uﬁ

Nombre de quaen atiende fa visits TH lended Vist rEO

Calidad def que atiende ﬂr‘-_‘ A S TS

Memibee del administrador

Correo slecironico

Teléfono _T-_.-' 2 HENBG ri'

Ficha catssyral

Numero de empliadas de (42 dreas comunes

___DATOS DEL MACROMEDIBOR

Tiene sistema totalizader 5 m e []
o Macramedidor ﬁs "] <Yy 5 Marco EI|_5,TC R

Clase B D i weo [] oo

Lettura ?ﬂ'i

piametrs 12 [ ] IO I L] sy X1
Estado & D g D & D o D

Huen atado D Dadvatha ETauudn D Directo D
Invertido D Madio lado D Inundao D hNo tiene
Con fuga D Frenafo D Qero F‘—“C"r.ﬂ'r 4 {IE.

—

Ublcacidn caja  [] corcamo = Rejita [

Gabariste D Enterrado 2 tlerra D otro

DIATOS DE INSTALACION DEL ACUEDUCTO

Fuente de abastecimiento Fed bocal o distribucibe E Fuente Alterong
Fuente Alterna de abastecimienio
Agumn Hovias D Capacidad dal Tangus

Poen o Algibe D Resalucidn corparacion autdnoma Al

-

Refuso def agua D L sirte otro acuisducto :] Mol

Diametro de la acometida -.-.um m[:j b E:] 112" [:f

EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.5.p 0] |

e Ath
LAl

ra 1

Edifjcio T

_ﬁ [l s =« ¢ [
5 4



‘J

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P

REVISION PARA DETERMINACION DE POSIBILIDAD O IMPOSIBILIDAD TECNICA DE
MEDICION INDIVIDUAL DE AREAS COMUNES DE P, H.|DETALLADG)

Eu:l: .f : ;:um:ﬂ-ldfl Buean []  Regular ] mew D smpanum .
Ho wisible D Vavula de chague D -

Lihicaeitn Cartama D Rejilla E Tierra D Pared D

Gatinete D Pavimenta anden D Pramento via D

Antejardin D

Material Gahanizads []  peaip ] raietieno 1 1

Caja St m No D Tapa 5 E N i:

La tapas de ios macromedidores tene cajilln de visuslizaelba para of CONjLED LT DN:‘ [E

Ltave de pago Narmal D Anitifraude D Mal estado D

Fugas imperceptible Si _D (L T5] D ubicacion

Fugasperceptible St [ ] Mo []  ubleacién

CONFORMACIDN HIDRALULICA DEL AREA COMUN

Tangues de almacenamiento Subterranen m Cantidad mtnpa:lu'w

Elevady [T] contidso [capacidad

Perlodicidad de lavada 5 bleges

Cantidlag de lavamanos []  sistema Ahoreador D Sistema tradicional %]

Lisive de shats Canniclad Cantidagd

Baswras m Rogaderas D Duechas m Sauna laturn
Tureo m Plscina m Foceta m Cantrdad de laves allemas D
Unidad sanitaria E Salon sockl m Cocineta m Giminasio m

Cantidad de predios que s abastecen del area comdin: J Gabine Ty P

Otra Trsrad o)

Observaciones

ANOMALIAS |

Lello de segurided manlpulado D Brazalets manipulada D

Tap ] I Madidor manipdlado I | Se abastece del vecino
B Pereira, €
£

fas

Admir
X (6]

inr
Tarn



A

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASE.S.P

Tangues por fuers de Iz Medicién: E[
Obtervaciones: 1 r.-("':q [P, L !.-,-'"l- i~ i, Ll‘rf T

“ REVISION PARA DETERMINACION DE POSIBILIDAD O IMPOSIBILIDAD TECNICA DE
— MEDICION INDIVIDUAL DE AREAS COMUNES DE P.H.{DETALLADO)
Liavess por fuers de Ia madician D Conexitn fuera de fa medition ]___| Foto |

~ SISTEMAS,

—

Suamerss 5 WO D Hidrantes 5 D ND E
Medidos = [5] %o Medidos 8 ] me =]
dire acondicionaria 5 r:l Wa D

e el 1
F il ————

Hora di finalizaclan de la wsits

1 Hmm uu"!!mﬁ o ot ) i
Hombre de guien atiende Iz visita Nomibire del funclenario gue hi:t.i".l- sslta
Calidad de quien ariende la visita Cargo




TANQUE

/ Calle 16:# 27 - 56 AEEO
Watricula 756627 i
m
2 - |
i'-" 00 e aicendio
Red de suministro 'ﬂ o
a
r
-]
s
motobomba

CD tanque subterraneo




N

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRASASESP |

o e

. WEVISION PARA DETERMIMACKON DI POSIBILIDAD O IMPOSIBILIDAD TECHICA DE MESICHN k

INDIVIDUAL DE ARTAS COMUINES DE P

[Cssianzin sproscmads g Lt e

[ S

1 Batdlen glanos harpdcca de la P W 5 D Mo D

7 L3 paenk Pedini bl cONCUBTIIN CON k. slaboradcs B wano seacs D

mmmmnmneuru

&L



O IMPOSIBILIGAD BF 3

mwwumwum \F|
! r— .# !
Mirwere s ertrmden del serdiolc du Wlpteeter )i | dmes comgnen 156623 L

mﬁmgmﬂugmuumuurn

| Deseripeidn: Red Inteima, ddmedro. iongiud, material, vids Uil de ko Red
Puntos do clrculacin mo visibles hidrduticos | °~Y™°° ¢ i promeeticnmn

: _ Be w1
Para ireas comunes de ls P.H e TUBAVIE |t memevia @ Pk
| | - — :
Im&mtm&m@mmmmmhmnhmm

Cﬂd&h up B a LSo Mt 'S ﬁ“\l‘lur\.:.’q

Canttad il a5coxada de longhod. i edes de acometita e UP antas do medires ncviuales

'|f_. Sownen  Toral e I--.; P o é.- 55 my  de
TArbee ver 'P'['lﬂ-l‘-"ﬁ""‘-‘""'“m

Descripcion | Longiiia de 1ed PiGrulcs axstunto arie e red Ineima § 18 S6Tvacion & langues 4 reserve sublominecs
¥ sbrecs (Caganidad y regitios do manlenmieni)

Predie que Coenmen Gom

Tomger e L1958 (T —
T" prrocidad de bade dc 6t
i R R e 180 T de
Tode v oo ﬁr‘mﬁ'-t.-éh LT
"Cireulncion de red conta incendios 44 W P i [si X [ne
Mnnmmmnmh'mmmmm
'-5 E\n".lnlﬂ"'-l
hﬂh-ﬂnmm&dﬂnwmmm
o 3 Sias s i K
Rlenulieie
L red oonirh icencios 4e @Ncusnifa cONCINa 8 1a red imlerra de B oot (o) 3151 100

5
Fereira, Cobombia
-



e -
a5
! En caso de que la red contra INCENGION Mo 1 Mcuenlie conaclads a la red mbems oe la P
| Sistoma e sbastotimbendd cormespordl, eloChunr ¢ evobnomd Drustis
. | — T NP

Rendado

| HiE— Si | =
. Ls conaman B ASu8LEls on ol punia oo nstalasdn e los mcrmosdores curnple con |
boa parrretion lCnicos ool codge nacongl dé ionlaneria y el RAS 550 da 2017
. %
= I:!l. Cofpdones de Boueducts (poomBldas os s UP, cheran socutadas por 0|
| | Ermprasa? x
i ! = - - -

La Empresa spaculd nitanwiniona an L 0onSNuccesn o3 aSthE CONSS0nos 08 aomiotces

Resposata: (o ble Geriom oy Suo dtal

POSIBILIOAD OE MEDICION INOMIDUAL D M€ ** pPoble per ol dardpg
HO OE AREAS COMUNES rlidvouhte & La { aamedetiorit

ChanrvRCiones adicrnaie

| A I
e % ¥ 4 { T [ miem@reg
vl L 4 “l. o -
P .
| 1 Conchaine
QEenerses
[ Noeriors de -||.l:r1;-a|._:'ur-. : - — — | 1N - W : i
! = —— [ ___L e — A e 7 Entidad Sade Administrotiva

wigith - LE
! Jo AR = Pt —_;-——pr (6) 3151300
¥
: Fae i 4 S L Py il :-!'_/,:_/’”,{,génu 10 N9 17-85
ke L ’ THES (R L ¥ 2 e i Tarre Contral
- ! Blgo 5
£ Perewn, Colomibia

ahora bien, en el mismo numeral el recurrente aduce que es falso cuando la Empresa manifiesta que existe
imposibilidad técnica para la instalacion de micromedicién, "pues bien es conocido dentro de la rama de la
fontaneria existen accesorios que permiten reducir o en su defecto ampliar capacidad de presion o
viceversa de acuerdo a las circunstancias', visto el anterior informe técnico se demuestra de manera
razonable que Sl existe imposibilidad técnica y la Empresa en pro del debido proceso y el principio de legalidad
ha realizado el proceso de manera eficiente, demostrando dicha imposibilidad, ahora no es de recibo dicha
afirmacion ni goza de credibilidad pues el recurrente no esta probando ni esta adjuntando que lo afirmado sea




cierto, pues no basta solo con decirlo si no probarlo, por lo tanto la Empresa se ratifica que es imposible la
micromedicién individual.

Asi mismo se debe tener en cuenta que nuestro contrato de condiciones uniformes recoge la normatividad
vigente y establece la modalidad de prestacién y facturacion para las diversas circunstancias que puedan
presentarse, recordando ademas que el mismo goza de concepto de legalidad expedido por la Comisién de
regulacion de Agua y Saneamiento Basico:

La forma de determinacion de los consumos y facturacién de las diferentes modalidades de Multiusuarios
deberd ser tal y como se especifica a continuacion:

Modalidad I. Todas las unidades o inmuebles independientes que componen la copropiedad tienen
Medicion Individual a través de un Micromedidor instalado en la acometida a la entrada de la unidad
independiente que registre el consumo de la misma. En este evento a cada usuario se le cobraré el
valor registrado por su medidor en forma individual, mas el valor del cargo fijo correspondiente. El
consumo que se cobrara a las dreas comunes a cargo de la administracién sera la diferencia entre el
valor registrado por el medidor totalizador y la sumatoria de los valores registrados por los medidores
de las unidades o inmuebles independientes, mas el valor del cargo fijo correspondiente.

Modalidad Il. Algunas de las unidades o inmuebles independientes que componen la copropiedad
tienen Medicion Individual a través de un Micromedidor instalado en la acometida a la entrada de la
unidad independiente que registre el consumo de la misma y algunas unidades o inmuebles
independientes no poseen dicho micromedidor. En este evento, a cada usuario que posea
micromedidor instalado se le cobrara el valor registrado por su medidor en forma individual, mas el
valor del cargo fijo correspondiente. El consumo que se cobrard a las unidades o inmuebles que no
posean micromedidor y a las areas comunes a cargo de la administracién sera la diferencia entre el
valor registrado por el medidor totalizador y la sumatoria de los valores registrados por los medidores
de las unidades o inmuebles independientes; cuyo resultado se dividird por el nimero de unidades
independientes incluyendo el area comun, con el propésito de encontrar el consumo unitario promedio
el cual se liquidara con base en las tarifas vigentes para el consumo individual, mas el valor del cargo
fijo correspondiente.

Modalidad Ill. Ninguna de las unidades o inmuebles independientes que componen la copropiedad
tienen Medicion Individual a través de un Micromedidor instalado en la acometida a la entrada de la
unidad independiente que registre el consumo de la misma. En este evento, el consumo que se cobrara
a las unidades o inmuebles que no posean micromedidor y a las &reas comunes a cargo de la
administracién sera resultado de dividir la totalidad del consumo registrado por el medidor totalizador
entre elnimero de unidades independientes incluyendo el a&rea comun, con el propdsito de encontrar el
consumo unitario promedio el cual se liquidar4 con base en las tarifas vigentes para el consumo
individual, mas el valor delcargo fijo correspondiente.

En esta modalidad, la Empresa podria con la aprobacion de 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, determinar el consumo total de
todas las unidades individuales y de las &reas comunes facturando en una sola cuenta, que es la
correspondiente a la del Medidor totalizador Colectivo cuyo pago frente a la Empresa
correspondera a la administracién de la copropiedad. Igualmente, la Empresa podria cobrar el
consumo registrado por el totalizador en forma proporcional o porcentual a todas y cada una de las
unidades individuales y al &rea comun, segun informacién que para el efecto suministrara la
administracién de la copropiedad, previa aprobacién de la asamblea general con el voto favorable
de un numero plural de propietarios de bienes privados que representen el setenta por ciento (70%)
de los coeficientes del respectivo edificio o conjunto

Paragrafo 1: En todo caso, los usuarios que hagan parte de un usuario Multiusuario, podran solicitar
a la Empresa la instalacion de medidores individuales por cada unidad habitacional o no residencial.
En este caso los usuarios deberan suministrar la informacién y documentaciéon que les solicite la
Empresa y realizar a su cargo todas las obras requeridas para la instalaciéon de los mismos, pero la
Empresa podra negar la anterior solicitud por razones de caracter técnico. Para el efecto serequiere la
aprobacion de la asamblea general con elvoto favorable de un nimero plural de propietarios de bienes
privados que representen el setenta por ciento (70%) de los coeficientes del respectivo edificio o



conjunto. La Empresa no aprobard ni realizara este tipo de obras siel inmueble no se encontrare a paz
y salvo con la Empresa por todo concepto.

Ahora bien, si_ en nuestro contrato de condiciones Uniformes se menciona el termino de facturacién como
Multiusuario el mismo hace parte del Sistema General o Totalizador.

El sistema GENERAL o TOTALIZADOR no es sé6lo un método de medicion sino también una forma de
hacer uso racional del servicio y minimizar las pérdidas de agua, en cumplimiento de los lineamientos
legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios y legislacion complementaria.

por otro lado, las lecturas de las cuentas hijas se encuentran plenamente divulgadas en la facturacién de cada
inmueble. Tratandose de informacion que le compete a cada suscriptor y usuario la administracion debe
solicitar a los copropietarios la informacién que requiera sobre el mismo, o la autorizaciéon por escrito a cada
usuario para que la Empresa le suministre estos datos ya que son datos particulares de cada suscriptor.

Punto 3

1) Se verifico el sistema Comercial y la matricula de Areas comunes tiene el nimero: 756627 la cual
tiene 21 hijas.

2) Como lo establece la ley 142 solo se puede reclamar por los Ultimos 5 periodos de facturacién, en este
caso durante los ultimos 5 periodos no se presentd anomalia alguna, haciendo claridad que al no
presentarse una desviacién significativa la Empresa no estd obligada a realizar investigaciones ni
visitas técnicas relacionadas con el consumo del predio.

3) Se verificaron todas las instalaciones con las que cuenta el predio, la cual esta compuesta por 21
unidades independientes las Areas Comunes se componen de un sanitario y lavamanos en la porteria
qgue son de utilizacion del senor de seguridad, en el salén social existe un lavamanos y un sanitario,
una llave terminal en el patio y otra en el parqueadero, un tanque de reserva aéreo de 1000 litros y uno
subterrdneo de 2 mt3, el predio no presenta fugas ni anomalias.

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.

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccidn corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida por dos o
mas unidades independientes.



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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da aplicacion a lo regulado por
el paragrafo tnico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la cual se expide el régimen de propiedad horizontal
que a la letra dice:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion 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.

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 JESUS ORLANDO

RESTREPO VASQUEZ y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmando en todas sus partes la
Resolucién No. 228868-52 de 10 DE AGOSTO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18209-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18209-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

TRAMITE UNILATERAL 6450 de 15 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALVARO FERNANDO HOYOS CUARTAS
Identificacion del Peticionario 10102904

Matricula No. 256586

Direccion para Notificacion CR 10 BIS # 25- 01 LAGO URIBE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18209-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18209 DE 22 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 6450 DE 15 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 22 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision asi: Usuario manifiesta que el
medidor que actualmente se encuentra en el predio esta bueno y que no se le socializ6 de ciho cambio, solicita que se
revoque la decision, de igual forma si el recurso de reposicion es resuelto de manera desfavorable interpone como
subsidiario el recurso de apelacién, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Una vez revisado el reclamo impugnado y el histérico del sistema de informaciéon comercial
observamos que el medidor tiene 8 anos de haber sido instalado, por lo tanto, se procedi6é de
conformidad con la ley 142/94 y ante la negativa del usuario se declaré procedente el TARMITE
UNILATERAL adelantado por la Empresa, por ende se le informé que se procederia de acuerdo
al art 145 de la ley 142 de 1994 que establece al respecto del Control sobre el funcionamiento
de los medidores:

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

No obstante lo anterior, se procedié a revisar y analizar el procedimiento tanto de la notificacién
y la informacién al usuario que hacia referencia para el cambio del medidor por avance
tecnologico y se encontré6 que esta ajustada a derecho y se realiz6 en debida forma, asi las
cosas se le informa al usuario que se procedié a generar la orden de trabajo para retirar el
medidor mediante orden de trabajo No. 2659527 de fecha 25 de Enero de 2018 y no Autorizaron
el cambio del aparato de medida, al no dejar retirar el equipo de medida da lugar a la
terminacién del contrato de condiciones uniformes, por incumplimiento de los deberes del
usuario.

se adjunta la carta de socializacién y la prueba de entrega firmada por el recurrente,
desvirtuandose asé lo manifestado por el usuario de que no se le socializd6 del cambio del
equipo de medida.



PEREIRA, 28/01/2018

Sefior Lsuario

Propistario, arrendatario, poseedor yio tenedor

En calidad de usuario yio suseriptar del senvicio de acueducts y @lcantarillado

Direcclan: CR 10 BIS # 25- 01 LAGO URIBE

Matricule: 256588 Nro, Solicitud: 2659527 Didmetro: 42" Medidar: 1015MMCAF07 38644
Clage: C Lactura: 500

Causal: Cambio Tecnclogla
Asunto: Aviso sobre deber de reemplazar y/o instalar medidar

Respetuosa saludo,

Conzcientes de nuestra responsabilidad de socializar de manera apropiada v oportuna las declsiones qlie
involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos ¥ deberes. nos
permitimos reiterarle la importancia gus tiene el reemplazar o instalar en sy predle un medider de agua que
cumpla con los estandares exigidos, para garantizar precisidn en su consumao,

De conformidad con lo antarior, |a Ley 142 de 1994 en sus articulos 144, 145 ¥ 148 indica que la medicidn es
un derecho y obligacién contractual tanto dal suscriptor como del prestador del servicio, al tiempo gue sa
constituye en el elemento esenclal para determinar | precio del consumo y al verimienio que habrd de
cobrrarse al usuario,

Lo anterlor se debers cumplir cuando se establezca que: Su funcionamiento no permite determinar en
forma adecuada los consumos o cuando el desarrollo tecnolégico presente instrumentos de medida
mis precisos. Finalmente dispone que: 8i luege de recibir la comunicacion respectiva v vencido un
periodo de facturacién, el suscriptor y/o usuario no toma las acciones nacesarias para garantizar gl
cumplimiento de lo estipulado en la norma, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o
suscriptor.

Es asl come, en cumplimiants con Io dispuesto en Ley 142 de 1994, y el Decreto 1077/2015 en concordancia
con la Resalucion CRA 457 de 2008, la Empresa esta en el deber de realizar &l cambig de su medidar para
instalar un equipo de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual,

Por lo anterior, muy respetucsamente le informamos Oue & partir del presente aviso usted cuenta con un
plazo maximo de guince (15) dias calendario, para elegir una de lag siguientes opciones:

1. Adquirir en el mercado un medidor con las sigulentes caracterlsticas metraldgicas: R-160, Q1=157
Ltth (13=2,6 M3/h, Transmisién Magnética, Qa=0.5 Lt/ posteriorments llevarko a la Empresa con su
cormaspondiente factura y certificade de laboratorie para proceder con su instalacion, ls garantia del
equipo |a debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcién el usuario debe asumir sl costo
de [a instalacion.

2. Adguirir en nuestra Empresa un medidor plastico a un precio aproximade de $188.791 IVA incluido
con una garantie directa de tres (3) aiios olorgads por Aguas y Aguas. Este valor no incluye gastos
de Instalacion y podrd financiarle en las Factura (El valor relacionado es gujeto a politicas vy
restricclones de la compafia.) .

De reguerir informacién adicional, podrd comunicarse de forma gratuita desde un taléfons fijo o cualguier
aperador celular con la linea de servicio al cliente 116 o a le camrera 10 17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad ¥ por lo tanto, le solicitamos Be
absterga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazade favor hacer raso omiso
de esta mishva,

Cordialmente,

i

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Control de Pérdidas Mo Técnicas
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Asi las cosas, al usuario se le informé en debida forma que se realizaria el cambio del aparato
de medida y se hizo a través de la socializacién enviada al usuario, en razén asi la decision
inicial el TRAMITE UNILATERAL correspondiente y declarar como procedente la solicitud
adelantada por la Empresa, por lo tanto se ratifica la decisién tomada en resoluciéon 6450-52 del
15 de Agosto de 2018, quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

Se concede el recurso subsidiario de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su competencia, de acuerdo al articulo 154 de la
Ley 142 de 1994, pues se incurrié en incumplimiento del contrato de condiciones uniformes al
no permitir el cambio del equipo de medida, dando lugar a una de las causales para dar por
terminado el contrato de prestacion del servicio y por ende la suspensién del servicio. Razén
por la cual requerimos el pronunciamiento al respecto.

LEY 142 DE 1994, ARTICULO 154. DE LOS RECURSOS: El recurso es un acto
del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que
afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de
negqativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la
empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

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



FUNDAMENTOS LEGALES

Art 145 de la ley 142 de 1994 : "Las condiciones uniformes del contrato permitiran tanto a la empresa como al
suscriptor o usuario verificar el estado de los instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a
ambos a adoptar precauciones eficaces para que no se alteren. Se permitira a la empresa, inclusive, retirar
temporalmente los instrumentos de medida para verificar su estado.”

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

(..)

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

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

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

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

En cuanto a los argumentos expuestos en el escrito de recursos, relacionados a la
inobservancia del debido proceso y a los derechos constitucionales, es pertinente aclarar que
la empresa en ningin momento ha sido omisiva de los preceptos legales y constitucionales, en
cuanto al retiro del medidor para pruebas del equipo de medida, ni abusado de la posicién
dominante, y ha actuado de acuerdo a la Resolucion RESOLUCION CRA 457 DE 2008 del 12
de diciembre, por la cual se modifican los articulos 2.1.1.4 y 2.2.1.4 de la Resolucién CRA
numero 151 de 2001, los articulos 10 y 13 de la Resolucién CRA numero 413 de 2006 vy el
numeral 29 de la Clausula 11 del articulo 1° de la Resolucion CRA 375 de 2006,

Articulo 1°. El articulo 2.1.1.4 de la Resolucién CRA nimero 151 de 2001 quedara asi:

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



"Articulo 2.1.1.4. Verificacion de la condicion metroldgica de los medidores. Las personas
prestadoras del servicio de acueducto deben definir las acciones y su periodicidad, orientadas a
verificar el adecuado funcionamiento de los medidores, atendiendo las particularidades de su
sistema, con base en estudios técnicos.  (Subrayado es nuestro, para justificar el muestreo
realizado a un lote de medidores tipo C de usuarios de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira)

"Para garantizar el cumplimiento de lo establecido en el inciso 3° del articulo 144 de la Ley 142 de
1994, todas las personas prestadoras del servicio de acueducto deberan adoptar sistemas de
informacion, que les permitan llevar y actualizar el catastro de medidores, de conformidad con lo
establecido para el efecto por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

"En los sistemas de informacion del catastro de medidores se dejara constancia de las acciones
previstas en el inciso primero del presente articulo.

"Paragrafo 1°. El costo de la revision del equipo de medicion sera asumido por el prestador cuando
surja de la necesidad de verificar su buen funcionamiento por iniciativa del mismo y/o cuando se
derive de desviaciones significativas asociadas al funcionamiento del equipo.

"Por su parte, el costo de las revisiones sera asumido por el suscriptor o usuario cuando
estas no estén asociadas a desviaciones significativas y sean solicitadas por alguno de
estos”. (subrayado y negrilla es nuestro, para resaltar el fundamento juridico que el recurrente
deseaba conocer, relacionado con el costo de las pruebas el medidor, si el usuario lo requeria)

"Paragrafo 2°. Sdlo sera posible la reposicion, cambio o reparacion del medidor por decision del
prestador, cuando el informe emitido por el laboratorio debidamente acreditado indique que el
instrumento de medida no cumple con su funcién de medicion".

Articulo 2°. El articulo 2.2.1.4 de la Resolucién CRA nimero 151 de 2001 quedara asi:

"Articulo 2.2.1.4. Calibracion de medidores. Las personas prestadoras del servicio publico
domiciliario de acueducto, en ejercicio de lo dispuesto en el articulo 145 de la Ley 142 de 1994,
efectuaran directamente o a través de terceros, utilizando laboratorios debidamente acreditados por la
entidad nacional de acreditacion competente para el efecto, el control metrolégico del equipo de
medida, con la frecuencia y oportunidad necesarias, segun las particularidades de su sistema y en los
casos que establezca la normatividad vigente".

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 E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ALVARO FERNANDO
HOYOS CUARTAS y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmando en todas sus partes la
Resolucién No. 6450-52 de 15 DE AGOSTO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18249-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18249-52

Fecha Resolucion Recurso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

RECLAMO 229114 de 13 DE AGOSTO DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIBEL LLOREDA

Identificacion del Peticionario 1010011281

Matricula No. 19534878

Direccion para Notificacion CR 38 B # 78 - 76 TORRE 4 G APTO 302 SALAMANCA SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18249-52
DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18249 DE 31 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 229114 DE 8 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 31 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decisidn asi: no estoy conforme con la
decisién pues no se me ha cortado el servicio, al respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicidén corresponde especificamente
al predio identificado con la matricula de servicios 19534878, localizado en CR 38 B # 78- 76 Torre 4 apto
302, Barrio SAN JOAQUIN, predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la matricula
reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, de TRES periodos en mora al periodo de
JUNIO de 2018,, razén por la cual, para el periodo de Julio se gener6 la orden de corte y se reportd
como suspendido y el sistema gener6 la orden de reconexién automaticamente y aparece descargada la
orden, como si se hubiera realizado la reconexion, Estas 6rdenes se generarén por presentar atraso en
el pago de la facturacion superior a dos periodos, segun resumen del modulo de corte y reconexion del
sistema.

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicitdé al Grupo de Corte y
Reconexion copia de las ordenes de suspensién y reinstalacién del servicio, y se observan que presentan
inconsistencias, razén por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro realizado por este
procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la Empresa por
el concepto de la reconexion, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la facturacién del periodo
de JULIO DE 2018. y revoca la decisién 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.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION.. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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



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

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

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

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

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminacién 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 tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

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

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

Si el restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario
cumpla con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio..”

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 MARIBEL LLOREDA contra la
Resolucion No. 229114-52 de 13 DE AGOSTO DE 2018, y REVOCA |a decisién anterior por lo expuesto en

los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19534878 la suma de -35937. Dicha acreditacion se
vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERQO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacién y contra esta si bien

procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han
sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la

terminacién de la presente decision administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum

del recurrente.



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229443-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229443-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO GUTIERREZ BRAVO
Matricula No 1697788
Direccién para Notificacion CR 14 # 103- 46 LC 11 PARQUE COMERCIAL TIERRA BUENA POR AV 30

DE AGOSTO POR AV 30 DE AGOSTO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229443-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229443 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO GUTIERREZ BRAVO
identificado con C.C. No. 10098549, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 229443
consistente en: SUSPENSION O CORTE DEL SERVICIO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1697788 Ciclo: 14 ubicada en: CR 14 # 103- 46 LC 11

Que mediante escrito radicado el 24 de agosto de 2018, e ingresado el sistema comercial con el
reclamo 229443, el sefor Gutierrez, manifestd la inconformidad con las interrupciones del servico
en este Sector, situacion que afecta de manera directa a la Empresa CMG IMPORTACIONES
S.A.S. comunicacién que fue enviada a la Subgerencia de Operaciones, y emitieron respuesta
mediante oficio 1401,00 - 4021 del 6 de septiembre de 2018, en cual comunican lo siguiente:

En consideracién a su escrito, respetuosamente le informamos que la Empresa
viene adelantando diversas acciones técnicas que nos permitan dar una solucién de
fondo a la problematica presentada, asi las cosas, la instalacion de una nueva red
de 8”, Material PVC, desde el Centro Comercial Unicentro, hasta, la Concesionaria
Mitsubishi, (520ml) , sumado a la instalacion de una reguladora de presion de 67,
nos permiti6 a partir del 29 de agosto y hasta la fecha una normalizacién
total del servicio en el sector sur occidente de la ciudad.

Es de anotar, que el Departamento de Agua Potable viene adelantando un
seguimiento puntual de toma de presiones y manejo de reguladoras para seguir
el proceso de optimizacién hidraulica y balance hidrico, por tal motivo el monitoreo
nos ha asegurado presiones constante de 50 psi en la salida de la reguladora la cual
posee una presion de entrada de 70 psi.

Esperamos finalmente, haber dado un a solucion definitiva, asegurando a los
usuarios que la Empresa siempre estara atenta a implementar, modernizar y poner
en marcha un sistema de prestacibn que asegure un servicio en términos de
calidad, cantidad y continuidad como lo ordena la normatividad 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. DAR POR ATENDIDA LA RECLAMCION, presentada por LUIS FERNANDO
GUTIERREZ BRAVO identificado con C.C. No. 10098549 por concepto de SUSPENSION O
CORTE DEL SERVICIO 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
sefnor(a) LUIS FERNANDO GUTIERREZ BRAVO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR
14 # 103- 46 LC 11 PARQUE COMERCIAL TIERRA BUENA POR AV 30 DE AGOSTO haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS FERNANDO GUTIERREZ BRAVO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1697788 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. TERCERO: 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229541-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229541-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA IBARRA RAMIREZ
Matricula No 19617167
Direccion para Notificacion 2&328_7_016:' 05 SENDEROS UNICENTRO BLQ 7 APTO 723 AV 30 ADE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776606
Resolucion No. 229541-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229541 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA IBARRA RAMIREZ identificado
con C.C. No. 42128006, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 229541 consistente en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617167 Ciclo: 3 ubicada en: CR 10 A# 9 E - 17 APTO 201 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencion a su reclamo radicado el dia 27 de Agosto de 2018, mediante el cual la usuaria manifiesta su
inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias, segun el usuario el trabajo se realizé
al predio pero en el mismo se esta facturando el item de que fue en zona verde, por lo que solicita revision y
reliquidacién del cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias; lo referente al predio ubicado en la CR 10
A No. 9 E - 17 apto 201 barrio Kennedy, con matricula de servicios publicos No. 19617167, al respecto este
Departamento se permite precisar lo siguiente:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en visita efectuada el dia 30 de Agosto de 2018
se encontré el medidor registrando normalmente, con una lectura acumulada de 0 mt3, predio en construccién,
no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo. Se observa
obra civil en pavimento y se realiz6 al predio con matricula No. 19617167.

Revisado el sistema de informacién comercial se puede observar que el dia 18 de Julio de 2018 la Empresa
realizé trabajos de independizacion, trabajo que se realizé con el cumplido No 377608930, y se observo que se
le factur6 obra civil en zona verde, dado los resultados la visita se observa que la misma se realizo fue en
pavimento, por tal razén se procedio anular dicho cumplido y se facturé6 nuevamente con el cumplido No.
377541290 quedando de la siguiente manera:
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asi las cosas le asiste razon a la reclamante y se accede a lo solicitado en este caso anular el cumplido y
realizar nuevamente el cobro con el No. 377541290.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulos 135, 148 y 154 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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 inciso 3: .. "En ningtin caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco
(5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios publicos."

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

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

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

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

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados pueden
ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la
persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse
cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya
presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion



vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacion de la devolucion de los cobros no autorizados. En el evento
de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de existir pago por parte del suscriptor o usuario
cuya causa sea tal cobro, el prestador debera abonar a la siguiente factura del servicio publico que se trate, el
monto a devolver al usuario o suscriptor, obtenido en los términos del articulo 1° de la presente resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la siguiente factura, el
prestador abonara el remanente en la proxima factura y asi sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho
monto”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA PATRICIA IBARRA RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42128006 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
CLAUDIA PATRICIA IBARRA RAMIREZ enviando citacion a Direcciéon de Notificacion:, CL 82 # 16 - 05
SENDEROS UNICENTRO BLQ 7 APTO 723 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 PATRICIA IBARRA RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617167 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229615-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229615-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ
Matricula No 890228
Direccion para Notificacion E/ll_olelzzng # 11- 60 CASA DEL BOMBILLO 3 AV SANTANDER POPULAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2776753
Resolucion No. 229615-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229615 de 29 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ identificado
con C.C. No. 42155994, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 229615 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 890228 Ciclo: 1 ubicada en: CL 2 ESTE # 11- 60 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en AGOSTO de 2018 el medidor registr6 de
545 m3 a 558 m3, arrojando una diferencia de 13 m3.

Sin embargo, al revisar la resolucién No. 225363-52 del 7 de marzo de 2018, se observa que este
Departamento decidié reliquidar los consumos facturados en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE de
2017, ENERO y FEBRERO de 2018, teniendo en cuenta que el medidor no habia registrado consumos en el
predio.

Adicionalmente, se observa en el Sistema que por medio de la resolucion 228163-52 este Departamento
reliquidé los consumos facturados en JUNIO y JULIO de 2018 debido a que el predio tiene realmente instalado
el medidor No. 0115MMCMKO03809AA con lectura de 1178 m3, lo cual indica que no ha registrado consumos.

En visita realizada el dia 30 de AGOSTO de 2018, el revisor encontré que en el predio funciona la casa del
Bombillo; ademas, el servicio estd suspendido y  taponado y tiene instalado el medidor No.
0115MMCMKO003809AA con una lectura de 1178 m3, la cual es diferente a la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial. Ademas, se surte de los medidores de las matriculas vecinas.

De la anterior informacion se puede concluir que el predio reclamante no ha registrado consumos, ya que tiene
una lectura de 1178 m3, razén por la cual el consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2018 serd
reliquidado por diferencia de lectura de 0 m3

Se comisiona al Departamento de Facturaciéon y Cartera a través de la solicitud No. 2781497 para que
corrija la lectura y continte facturando por diferencia de lectura de 0 m3, debido a que el predio tiene
bajo consumo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67561 detallado asi:



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

VERTIMIE| 2018-8 400 0 13 0 22402 -22402
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-8 400 0 13 0 20168 -20168
)
ACUEDU
CTO

NC| 2018-8 400 0 13 0 11839 -11839
CONTRIB
ACUEDU
CTO

NC| 2018-8 400 0 13 0 13150 -13150
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-8 400 0 0 -4 -1 -3
ALA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ
identificado con C.C. No. 42155994 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)
EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 2 ESTE # 11- 60
CASA DEL BOMBILLO 3 AV SANTANDER 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: EDIT SUSANA MARTINEZ MARTINEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 890228 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229641-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229641-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

JULIO CESAR GIL MORALES

Matricula No

1649953

Direccion para Notificacion CL 89 #29- 86 MZ 5 CS 10 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2778476
Resolucion No. 229641-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229641 de 29 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) JULIO CESAR GIL MORALES identificado con C.C.
No. 10015424, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 229641 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1649953 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 89 # 29- 86 MZ 5 CS
10 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-8.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 06 de Septiembre de 2018, se encontr6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 320 mt3, predio se encuentra desocupado, 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 informacion comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Julio y Agosto de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor avanzé en el periodo de Julio 47 mt3,
de 197 mt3 pas6é a 244 mt3, y en Agosto registré 74 mt3 de 244 mt3 paso a 318 mit3, 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 dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JULIO CESAR GIL MORALES
identificado con C.C. No. 10015424 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JULIO CESAR GIL MORALES enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 89 # 29- 86 MZ 5 CS 10
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: JULIO CESAR GIL MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1649953 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229668-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229668-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO ALZATE ARBOLEDA
Matricula No 739201

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 18 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2777077
Resolucion No. 229668-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229668 de 30 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefor(a) LUIS FERNANDO ALZATE ARBOLEDA identificado
con C.C. No. 94312449, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 229668 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 739201 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 6 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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE AGOSTO DE
2018 en la que participd el(la) senora(a) Fernando Alzate, 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° P1515MMRSA64933AA el cual registra una lectura acumulada de 323 m3. viven 4 personas,
Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién 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 utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 295 a 313 m3 arrojando un consumo de 18 m3, vy en la visita
técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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 LUIS FERNANDO ALZATE
ARBOLEDA identificado con C.C. No. 94312449 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) LUIS
FERNANDO ALZATE ARBOLEDA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS 18 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO ALZATE ARBOLEDA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
739201 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229708-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ROSA AMELIA MARTINEZ DE ALVAREZ 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:

229708-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ROSA AMELIA MARTINEZ DE ALVAREZ
Matricula No 1671247

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 27 PS 2 MONTELIBANO MONTELIBANO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2777303
Resolucion No. 229708-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229708 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefor(a) ROSA AMELIA MARTINEZ DE ALVAREZ identificado
con C.C. No. 25244855, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 229708 consistente en:
CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1671247 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 7 CS 27 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018 en la
que particip6 el(la) sefiora(a) Rosa Martinez como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA104455AA el cual
registra una lectura acumulada de 192 m3. Es un inmueble en un segundo piso, destinado a vivienda familiar,
el local tiene matricula independiente, recientemente lo alquilé,

La clase de uso se habia modificado a COMERCIAL porque la Subgerencia Técnica lo habia solicitado,
porque se requirid control de vertimientos, para un local de comidas rapidas; pero de acuerdo a la nueva
revision, se accede a modifcar a RESIDENCIAL ESTRATO UNO vy se reliquidan los cobros realizados en la
facturacion del periodo de AGOSTO DE 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -123684 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2018-8 406 0 0 0 5742 -5742
C.F.ACUE

SUBSIDI| 2018-8 406 13 0 -15502 0 -15502
ALCANTARILLADO

SUBSIDI| 2018-8 406 0 0 -3653 0 -3653
C.F.ALCANTA

NC CONTRIB| 2018-8 406 0 39 0| 39449 -39449
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2018-8 406 0 0 0 3099 -3099
C.F.ALCANTA

SUBSIDI| 2018-8 406 13 0 -13956 0 -13956




ACUEDUCTO

SUBSIDI C.F.ACUE| 2018-8 406 0 0 -6770 0 -6770

AJUSTE ALA| 2018-8 406 0 0 0 -2 2
DECENA

NC CONTRIB| 2018-8 406 0 39 0| 35516 -35516
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2018-8 406 0 0 0 -2 2
DECENA
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.

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.”

Decreto 1077 de 2015

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales,
en los términos del Codigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002,
Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidad relacionadas con
la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud a la empresa y que
requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

43. Servicio industrial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles en los cuales se desarrollen
actividades industriales que corresponden a procesos de transformacion o de otro orden.

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA AMELIA MARTINEZ DE ALVAREZ
identificado con C.C. No. 25244855 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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)
ROSA AMELIA MARTINEZ DE ALVAREZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 7 CS 27 PS 2
MONTELIBANO 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: ROSA AMELIA MARTINEZ DE ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1671247 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229719-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229719-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

MONICA MARIA OSORIO TORO

Matricula No

185777

Direccion para Notificacion CRA 14 # 36 - 50 APTO 401 ALTOS DE LA ELVIRA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229719-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229719 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

Que la prestacion de los servicios publicos en Colombia cuenta con un régimen legal especial y preferente,
que regula la 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 informaciéon 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 informacion 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 peticidn en los servicios publicos domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presenté a su nombre la solicitud (...) SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando no coincida la condiciéon 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 condicion 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 la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifesté: “...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacién para la autoridad de
validar la calidad con la que actua el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni el régimen de los servicios publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una ‘peticiéon” por
aspecto relativos a la condicion o calidad en la que se actua, si quien la eleva no acredita la condicién de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios publicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podra ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto
que deberia acreditar el interesado [...]".

Que en este orden de ideas. en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de
los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién son los suscritores, usuarios, 0 personas que prueben que su actuacién a nombre del
suscriptor o usuario tiene la aquiescencia 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 o0 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 aplicaciéon al debido proceso vy a los principios rectores de la
funciéon administrativa.

Que igual posicion ha sostenido el CONSEJO DE ESTADO. Mediante la sentencia proferida por la SALA DE
LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO. SECCION QUINTA Consejera Ponente: LUCY JEANNETTE
BERMUDEZ. Bogota D.C., treinta y uno (31) de marzo de dos mil dieciséis (2016) Radicacion No.
66001-23-33-000-2015-00569-01.  Accionante: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO. Accionado:
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y otro, que a la letra dice:

(...) 4. Cuestion previa — Falta de legitimacion en la causa por activa

Previo a estudiar el fondo de la impugnacion la Sala se debe pronunciar sobre la excepcion propuesta por la
Empresa de Energia de Pereira, en la contestacion de la demanda, por falta de legitimacion en la causa por
activa, sobre la que no se manifesto el a quo.

La empresa de servicios publicos, demandada en la presente accion, luego de hacer referencia al objeto de la
accion de cumplimiento, indico que la legitimacion en la causa por activa no se presenta en el caso bajo
estudio, toda vez que, “el acto administrativo del cual se solicita el cumplimiento esta caracterizado por ser de
contenido particular y no general, lo que produce como efectos que quienes estén legitimados para su accionar
sean los directamente afectados con la emisiéon del respectivo acto administrativo que se acusa como
desconocido” y no se probd dicha calidad en el demandante.

Revisada la documentacion que soporta la presente accion encuentra la Sala que en el caso que se estudia, el
accionante carece de legitimacion en la causa por activa pues no demostrd con la prueba idénea la calidad de
propietario del inmueble al que se ordend la devolucion via factura de los cobrado en exceso, segun el numeral



tercero de la Resolucion No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20121, expedida por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, como pasa a explicarse:

Es preciso hacer referencia a la institucion de la legitimacion en la causa, para lo cual lo sefalado por la
Seccion Tercera, en sentencia de 25 de septiembre de 2013, resulta pertinente. En esa oportunidad sostuvo:
“el analisis sobre la legitimacion en la causa se contrae a dilucidar si existe, o no, relacion real de la parte
demandada o de la demandante con la pretension que ésta férmula o la defensa que aquélla propone, pues la
existencia de tal relacion constituye condicion anterior y necesaria para dictar sentencia de mérito favorable a
una o aotra’.

Ahora bien, respecto de la accién de cumplimiento, es importante sefialar que en principio su ejercicio esta en
cabeza de cualquier persona; sin embargo, cuando se trata de la materializacion de derechos subjetivos, solo
el afectado o el titular del derecho puede exigir su cumplimiento.

En este sentido, esta Corporacion se pronuncié mediante sentencia de 23 de febrero de 2003, en la cual
establecio que en la accion de cumplimiento, cuando estan involucrados derechos particulares y concretos, se
requiere el ejercicio por parte del directamente interesado, o a través de apoderado, quien debe ser abogado

(...).

Para acreditar la legitimacion en la causa por activa dentro de la presente accion, el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO, debid aportar el documento idéneo que lo acreditara como propietario o arrendatario de uno
de los inmuebles ubicados en al menos uno de los conjuntos a los que la Superintendencia ordendé hacer la
mencionada devolucién o constancia de la Empresa de Energia de Pereira que indicara que éste es su
usuario, pero dicha prueba no se aporto en el proceso, motivo por el cual, no se documento que el accionante
fuera uno de los usuarios beneficiados con la devolucion ordenada en el numeral tercero de la Resolucion No.
20122400004035 del 17 de febrero de 20122, motivo por el cual se declara probada la excepcion propuesta
por la Empresa de Energia de Pereira.

Ahora bien, de acuerdo a la litis planteada por el actor no puede afirmarse que el cumplimiento que pretende
se derive un interés general, para dar por superada la falta de legitimacion indicada.

Por todo lo anterior, la Sala revocara la sentencia proferida por el Tribunal Administrativo de Risaralda el 10 de
febrero del ario en curso y, en su lugar, declarara probada la falta de legitimacion en la causa por activa del

sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, propuesta por la Empresa de Energia de Pereira en contestacion de
la demanda. (...)

Que para dar aplicacion al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar las irregularidades
advertidas en la actuacion administrativa, por lo cual el articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015,
articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos sefala: “[...] cuando la autoridad constate que una
peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo,
necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete
en el término maximo de un (1) mes3 [...]".

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: ...] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el articulo 77 del CPACA, no procede sancion por parte de
esta Entidad y tampoco se configura el SAP, porque el legislador no lo previé asi. Debe tener en cuenta el
consultante, que en el derecho existen diversas escuelas de hermenéutica juridica, que permiten la
interpretacion de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.

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

2 Folios Nos. 31 a 53.
3 Ley 1437 de 2011 articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015, articulo 1°.



orden juridico.

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 31 de AGOSTO de 2018 la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO, identificada con cédula de
ciudadania No. 30315289, presenté el RECLAMO No. 229719 consistente en: “usuaria solicita de le dé
informacion por escrito del porque la matricula presenta durante el ano 2018 alto consumo”. Lo anterior
respecto del inmueble con matricula No. 185777 ubicado en la direccién CR 18 # 11- 84 BLQ 1.Y.2 A.COMUN
Barrio PINARES DE SAN MARTIN.

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

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar a la reclamante que complete la peticion suministrando los documentos que avalen la calidad de
representante legal con un término no superior a 30 dias, es decir, actualizada. Una vez completada la
informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entenderd
como desistida su peticién y se procedera archivar el expediente.

Que en este orden de ideas, la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO, identificada con cédula de
ciudadania No. 30315289 no acredit6 ostentar la calidad de representante legal del inmueble con matricula No.
185777, por lo cual se concluye que la reclamante adolece de legitimacion por activa para presentar ante la
entidad el reclamo No. 229719 el dia 31 de AGOSTO de 2018.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“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 actuacién pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término maximo de 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 peticién.



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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por la sefiora MONICA MARIA OSORIO
TORO, identificada con cédula de ciudadania No. 30315289 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar que la sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO, identificada con cédula de
ciudadania No. 30315289 complete la informacién consistente en la presentacién de los documentos que
acrediten la calidad de representante legal del inmueble con matricula No. 185777 y que relacione el nimero
de reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez
completada la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo
ndmero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion
solicitada, se entendera como desistida su peticién y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MONICA MARIA OSORIO TORO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CRA 14 # 36 - 50
APTO 401 ALTOS DE LA ELVIRA haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229756-52 de 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229756-52
Resolucion No

10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

RAMON MOSQUERA LUNA

Matricula No

1139633

Direccion para Notificacion CR 20 C # 20 E- 38 EL OTONO 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779105
Resolucion No. 229756-52

DE: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229756 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) RAMON MOSQUERA LUNA identificado con C.C.
No. 7133849, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 229756 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1139633 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: CR 20 C # 20 E- 38 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Joseeliseo mosquer como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
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° 0915MMCEL92106AA el cual registra una lectura
acumulada de 815 m3. Instalaciones en buen estafo medidor funcionsndo

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revision técnica efectuada el dia 07 de Septiembre de 2018, se encontr6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 815 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 2 personas,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Agosto de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en
el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor avanzé 11 mt3, de 793 mt3 pasé a 804 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAMON MOSQUERA LUNA
identificado con C.C. No. 7133849 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
RAMON MOSQUERA LUNA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 20 C # 20 E- 38 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: RAMON MOSQUERA LUNA la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1139633 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE SEPTIEMBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229781-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229781-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ JURADO
Matricula No 1913268

Direccion para Notificacion ferdelacroix@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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229781-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229781 de 3 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencidn al reclamo interpuest0 ante la Empresa el dia 03 de SEPTIEMBRE de 2018, mediante la cual
el usuario expresa su inconformidad en los siguientes términos: “{De manera respetuosa solicito que se revise
el pago de mi factura y el corte del servicio que se ha realizado, teniendo en cuenta que habia realizado el
pago de la factura por la aplicacion y hasta ahora no se habia registrado el pago a su empresa, pero si me
registro el débito de mi cuenta, por lo anterior me vi obligado a hacer un pago nuevamente, por lo que solicito
cordialmente se haga la reconexion de servicio lo antes posible. Gracias]”, 1o anterior respecto al predio
ubicado en la CR 31 B # 82 B- 06 MZ 23 CS 2 del barrio: ALTAVISTA con matricula de servicios publicos No.
1913268, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
concepto de reconexidn del servicio.

Una vez verificado el Sistema de Informacién 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 setenta y cuatro mil
guinientos noventa pesos ($74.590), con fecha limite de pago el 31 de AGOSTO de 2018.

Por lo anterior, el dia 03 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 02:00 pm al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio.

Ademas, el usuario realiz6 el pago el dia 03 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 08:09 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 04 de SEPTIEMBRE de 2018 a las 02:05 pm.

En ese sentido es importante hacer las 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 més 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 instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion 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.
5) el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa también tiene disponible
diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago correspondiente como son la pagina
www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el numero de su matricula del servicio de agua
o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los pagos en linea y a través de la



redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores facturados.

Adicionalmente se aclara que segun el sistema de informacién comercial en el periodo de AGOSTO de 2018
solo se efectud un pago, y el mismo fue extemporaneo, como se procede a relacionar:

EantF‘.&'.a-.»d-: Valor Estadc- Fecha Recaudo Sucursal  Fecha Reg

Por lo anteriormente expuesto, este Departamento considera que carece de objeto actualmente la peticion
relativa a reconectar el servicio, puesto que como se informd la reconexion se ejecutd el dia 04 de
SEPTIEMBRE de 2018 a las 02:05 pm. Ademas este Departamento concluye gue se cumplieron los
presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del servicio al tener una edad de
facturacion iqual o mayor a 2 meses siendo la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio, por

lo que la suspension del servicio se ajustd a derecho.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 EDILBERTO FERNANDO DE LA
CRUZ JURADO identificado con C.C. No. 11437607 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor
EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ JURADO enviando citacion a Correo Electronico:,
ferdelacroix@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EDILBERTO FERNANDO DE LA CRUZ JURADO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1913268 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229805-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229805-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

HUGO ALVAREZ

Matricula No

868554

Direccion para Notificacion CR 39 # 72- 44 MZ H CS 16 URBANIZACION TERRANOVA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779109
Resolucion No. 229805-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229805 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) HUGO ALVAREZ identificado con C.C. No.
10022536, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 229805 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 868554 Ciclo: 12 ubicada en: CR 39 # 72- 44 MZ H CS 16 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018 en la
que particip6 el(la) sefiora(a) Mercedes Alvarez como usuario del servicio publico y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6é que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA59322AA el cual registra una lectura acumulada de 282 m3. Predio con instalaciones en buen
estado medidor funcionando 2 baros, 1 habitante.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No. 868554 se
ha facturado de la siguiente manera:

. Lectura Lectura . . Consumo ‘.
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
Agosto 2018 282 mt3 278 mt3 4 mt3 10 mt3 Error 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. 868554 por la Empresa
respecto al periodo de Agosto de 2018, no son correctos, obedeciendo esto a un error, por lo cual se procedera a
efectuar la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturaciéon del
servicio, en la aplicacién de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17152 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
CONSUM| 2018-8 400 4 10 6206 15514 -9308
o
ACUEDU
CTO




ND| 2018-8 400 4 10 -788 -1970 1182
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-8 400 4 10 6893 17232 -10339

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-8 400 4 10 -875 -2188 1313
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 la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO ALVAREZ identificado con C.C.
No. 10022536 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 resoluciéon al sefior(a)
HUGO ALVAREZ enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 39 # 72- 44 MZ H CS 16 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: HUGO ALVAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 868554 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229791-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229791-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

DIEGO ALEXANDER GALLEGO

Matricula No

469403

Direccién para Notificacion

MZ 23 LT 321 LENINGRADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2778050
Resolucion No. 229791-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229791 de 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior DIEGO ALEXANDER GALLEGO identificado con C.C.
No. 4518160, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 229791 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 469403 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 23 LT 321 en el periodo
facturado 2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de JULIO de 2018 la lectura
se mantuvo en 836 m3 debido a que el medidor no se pudo leer ya que el medidor estaba tapado, por lo cual
la empresa facturé de conformidad con lo dispuesto en el Art. 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario 28 m3.

Para el periodo de AGOSTO de 2018, el medidor registro de 909 m3 a 836 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 73 m3.

En visita realizada el 06 de SEPTIEMBRE de 2018 se observo el medidor No. P1515MMRSA75629AA de 1/2”
registrando una lectura acumulada de 933 m3, la cual es coherente con lo reportado en el sistema, por lo cual
se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién, ademas
viven 02 familias cada una con 03 personas. Existe fuga por agua stop del sanitario. Dicha fuga es
responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron
registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de
la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparaciéon inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

En este orden de ideas tenemos que para el periodo AGOSTO de 2018 al predio se le tomo lectura, por lo cual
la Empresa procedié a descontar el consumo facturado por promedio en el periodo de JULIO de 2018, es
decir, que no se facturaron los 73 m3 que arrojé la diferencia de lectura, se facturaron 45 m3, pues se
descontaron los 28 m3 que ya habian sido facturados.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado obedece exclusivamente a lo registrado en el
medidor, por cuanto la Empresa facturé el consumo con base en la diferencia de lectura, razén por la cual los
valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley
142 de 1994. Asi mismo es de resaltar que 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.

Que finalmente resulta pertinente sefalar al usuario lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes
de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado de la Empresa, en la CLAUSULA DECIMA:
OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendra las siguientes obligaciones:
g) Permitir la lectura de los medidores y su revision técnica. Para este efecto, la persona que realice la
medicién debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor’.



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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO ALEXANDER GALLEGO
identificado con C.C. No. 4518160 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 DIEGO
ALEXANDER GALLEGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 23 LT 321 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: DIEGO ALEXANDER GALLEGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 469403 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229814-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229814-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LUCERO BUSTAMANTE DE CASTRILLON
Matricula No 780445

Direccion para Notificacién MZ 21 CS 7 CORALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2778635
Resolucion No. 229814-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229814 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA LUCERO BUSTAMANTE DE
CASTRILLON identificado con C.C. No. 24389618, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
229814 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 780445 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 21
CS 7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registrd
de 640 m3 a 671 m3, arrojando una diferencia de lectura de 31 m3.

En visita realizada el 6 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1515MMRSAGB6820AA de 1/27,
funcionando normal, con lectura de 684 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas, en el predio habitan 5 personas; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque
los usuarios presentes en el predio no autorizaron el ingreso debido a que no estaba la reclamante. Por lo anterior los
consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de
lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUCERO BUSTAMANTE DE
CASTRILLON identificado con C.C. No. 24389618 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA LUCERO BUSTAMANTE DE CASTRILLON enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 21 CS
7 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA LUCERO BUSTAMANTE DE CASTRILLON la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 780445 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229817-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229817-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 19 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario OCTAVIO DE JESUS SUAREZ VILLA
Matricula No 284513

Direccion para Notificacién CL 19 B # 23- 18 BOSTON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 229817-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229817 de 5 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 5 de septiembre de 2018, se recibi6 oficio de al SSPD, con nimero 20185290982862
del 05/09/2018, por el cual el sefior OCTAVIO DE JESUS SUAREZ VILLA identificado con C.C.
No. 10092381, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 229817 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 284513 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 19 B # 23- 18,
Argumenta que la SSPD mediante Resolucion 20188300002855 del 2 de febrero de 2018, ordend
retirar el cobro por concepto de instalacion domiciliaria el cual tenia un costo total de $1.878.693 y
la Empresa procedi6 a reliquidar la suma de $844.034, a favor del usuario, solicita que la Empresa
de cabal cumplimiento a lo ordenado por la SSPD.

Al respecto es pertinente aclarar al usuario lo siguiente:

La orden de trabajo por la cual se realiz la instalacién de alcantarillado en este predio, se grabd
en sistema comercial mediante cumplido N° 375292573 y su valor total se financié en 36 cuotas
mensuales, de las cuales se habian liquidado 15 cuotas al momento de dar cumplimiento a lo
ordenado por la SSPD, mediante Resolucion 2018830002855 del 2 de febrero de 2018, el usuario
en ningln momento habia cancelado la suma de $1.878.693, Este valor correspondia al cobro total
de la obra realizada, pero dicho valor no habia sido facturado ni mucho menos cancelado por el
sefior OCTAVIO DE JESUS SUAREZ VILLA.

Por lo tanto, se dio cabal cumplimiento a lo ordenado por la SSPD, y se reconoci6 a favor de la
matricula 284513, la suma de $844.134 correspondiente a las 15 cuotas que se habian facturado
y se procedié anular el saldo actual que presentaba el cumplido el cual ascendia a la suma de
$1.051.982. quedando asi retirado el cobro total de la obra realizada y liquidada por la Empresa.

No se ajusta a derecho lo que pretende el usuario que se le reconozca el valor total de la orden de
trabajo, porque no se le habia facturado y mucho menos la habia cancelado. Entre la suma a
favor que se le reconci6é ($844.134) y el saldo que se anul6 ($1.051.982) el usuario se beneficio
con la suma de $1.896.116 en total, suma que dejé de percibir la Empresa, habiéndose realizado
el trabajo en este predio.

En la Resolucion SSPD 2018830002855 del 2 de febrero de 2018, se ordend retirar el cobor de
trabajos por concepto de acometida nueva por valor total de $1.878.963 de la factura con fecha de
junio de 2017, dicho valor fue financiado y al momento de retirar el cobro se habian facturado 15
cuotas.  El usuario no asumi6 ningun valor del facturado desde el periodo de junio de 2017 al
periodo de agosto de 2018.

Por lo cual no se accede a la solicitud del Usuario, y se le aclara que la Empresa si dio cabal
cumplimiento a lo ordenado por la SSPD.



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OCTAVIO DE JESUS SUAREZ
VILLA identificado con C.C. No. 10092381 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 resoluciéon al sefior(a)

OCTAVIO DE JESUS SUAREZ VILLA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 19 B # 23- 18
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: OCTAVIO DE JESUS SUAREZ VILLA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 284513 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. TERCERO: 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229818-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229818-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

EDGAR ALVAREZ

Matricula No

19537649

Direccién para Notificacion

MZ 6 CS 2 NACEDEROS | ETAPA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2778959
Resolucion No. 229818-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229818 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el sefior EDGAR ALVAREZ identificado con C.C. No. 6184454,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 229818 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19537649 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 2 NACEDEROS ETAPA | en el periodo
facturado 2018-8.

Que con ocasidn del reclamo, se realiz6 revision técnica al inmueble el dia 7 de septiembre de 2018 por el
equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, se encontro lo siguiente:{Se revisé el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en
buen estado]’, el equipo de medida N° P1315MMCEL35941AA esta en buen estado y con un funcionamiento
normal desvirtuando inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como del equipo de medicién, el
medidor registra una lectura acumulada de 554m3, la cual es coherente con la reportada en el sistema de
informacion comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacidén comercial y observamos que la Empresa en el
periodo de AGOSTO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 14m3,
avanzé de 531m3 a 545m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

CONCLUYENDOSE:

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDGAR ALVAREZ identificado con
C.C. No. 6184454 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
EDGAR ALVAREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:;;, MZ 6 CS 2 NACEDEROS ETAPA |
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: EDGAR ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19537649 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyectd: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229821-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229821-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ELIZABETH DIAZ OROZCO

Matricula No

1035096

Direccion para Notificacion CARREA 17 # 83 A-69 VILLA OLIMPICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779124
Resolucion No. 229821-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229821 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora ELIZABETH DIAZ OROZCO identificada con C.C. No.
42071416, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 229821 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1035096 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CL 63 # 14- 80 TORRE 15 APTO 101 en el
periodo facturado 2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor
registré de 456 m3 a 641 m3, arrojando una diferencia de lectura de 185 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 03 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 182 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “se reventé manguera que
alimenta llave de lavaplatos, ya fue reparada, medidor nuevo N° P1715MMRSA106975 LECTURA 0.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de JULIO de 2018 el medidor
registr6 04 m3 vy en el periodo de JUNIO de 2018 registr6 641 m3, ademas el sistema registra la
observacién: “MEDIDOR RECIEN CAMBIADQ”, en razén a lo cual la Empresa facturé 04 m3.

Para el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registr6 de 04 m3 a 09 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 05 m3, que sumado a los 182 m3 pendientes por facturar del periodo de JUNIO de 2018 da como
resultado 187 m3. Ademas se registra la siguiente observacién: “Se cobran 182 m3 pendientes del mes 6, se
realizaron dos visitas técnicas y no se pudo revisar, predio solo, para el mes 8 bajo el consumo. El dia
27/07/2018 Predio solo NOTA: El medidor no registra”. Por lo cual la empresa facturé6 187 m3, no quedando
consumos pendientes por facturar para proximas facturaciones.

En la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 07 de SEPTIEMBRE de 2018, se encontr6
el medidor No. P1715MMRSA106975AA de 1/2”, con lectura de 15 m3; “se observa que el medidor se
encuentra estallado por la parte de abajo del mismo, favor enviar a cambiarlo esta botando agua, mantienen
posada la caja de proteccion y se ve salir el agua por la rajadura del medidor’. A continuacion se adjunta la
evidencia fotografica:



Que para tranquilidad del usuario se le informa que este Departamento mediante la solicitud N°. 2781462
comisiond al area de operaciones de la empresa para que proceda a efectuar las reparaciones que deban
ejecutarse para dar cabal solucién a la problematica relacionada por el usuario (medidor estallado), y proceda
a la instalacion de un nuevo equipo de medida, teniendo en cuenta que el actual medidor tiene garantia de
tres afos y fue instalado el dia 20 de JUNIO de 2018, haciéndose énfasis en que los costos que ello acarree
seran asumidos por la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

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

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, el predio present6 fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de AGOSTO de 2018 es
correcto y no sera objeto de modificacidén 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
legislacion vigente.

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

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

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



Que es preciso recomendar al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio, ya gue 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, pues el consumo no _se liguida con base en el nivel de ocupantes, sino _de acuerdo al

consumo reqgistrado en el equipo de medida.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABETH DIAZ OROZCO
identificado con C.C. No. 42071416 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a ELIZABETH
DIAZ OROZCO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CARREA 17 # 83 A-69 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidén no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ELIZABETH DIAZ OROZCO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1035096 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229831-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229831-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

VERONICA CASTANEDA ESTUA

Matricula No

1402767

Direccion para Notificacion MZ A CS 7 URBANIZACION EL RECREO URBANIZACION EL RECREO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779126
Resolucion No. 229831-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229831 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 la sefiora VERONICA CASTANEDA ESTUA identificado con C.C.
No. 1088328893, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 229831 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1402767 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ A CS 7 en el periodo
facturado 2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 189 m3 a 211 m3, arrojando una diferencia de lectura de 22 m3.

En visita realizada el 07 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. C16LA515185AA de 1/2” en buen
estado, registrando normal con lectura de 226 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial, por lo cual se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de
equipo de medicion, ademas se encontro fuga visible en el sanitario por agua stop. Dicha fuga es
responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron
registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de
la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparaciéon inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VERONICA CASTANEDA ESTUA
identificado con C.C. No. 1088328893 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a VERONICA
CASTANEDA ESTUA enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, MZ A CS 7 URBANIZACION EL
RECREO 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: VERONICA CASTANEDA ESTUA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1402767 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229819-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELBA ORTIZ VELEZ 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:

229819-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ELBA ORTIZ VELEZ

Matricula No

544866

Direccién para Notificacion

MZ 8 B LT 2 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 notificacién por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779113
Resolucion No. 229819-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229819 de 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE SEPTIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ELBA ORTIZ VELEZ identificado con C.C. No.
42081803, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 229819 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 544866 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 8 B LT 5 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registrd
de 31 m3 a 52 m3, arrojando una diferencia de lectura de 21 m3.

En visita realizada el 7 de SEPTIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1715MMRSA106223AA de 1/2,
registrando normal, con lectura de 61 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial;
ademas; en el predio habitan tres personas y se observd una FUGA EXTERNA por rebose del sanitario, la cual es
responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el
aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se
recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con



base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELBA ORTIZ VELEZ identificado con
C.C. No. 42081803 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ELBA ORTIZ VELEZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ 8 B LT 2 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ELBA ORTIZ VELEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 544866 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 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.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 229747-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018.

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

229747-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

18 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

19 DE SEPTIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

SANDRA AGUDELO

Matricula No

19613915

Direccién para Notificacion

andreaola@yahoo.com CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2779133
Resolucion No. 229747-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229747 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE AGOSTO DE 2018 la senora SANDRA AGUDELO identificada con C.C. No. 43737589,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 229747 consistente en: COBRO POR SERVICIOS NO
PRESTADOQOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19613915 Ciclo: 14
ubicada en: CONDOMINIO FORESTA ETAPA 1l CASA 38, frente a lo cual este Departamento se pronunciara
en los siguientes términos, a saber:

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

Una vez verificado el consumo objeto de reclamo en el sistema de informacién comercial se encontrd lo
siguiente:

En el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registré6 de 05 m3 a 08 m3, arrojando una diferencia de lectura de
03 m3.

En el periodo de MAYO de 2018 el medidor registré de 08 m3 a 08 m3, arrojando una diferencia de lectura de
0 m3.

En el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registré de 08 m3 a 08 m3, arrojando una diferencia de lectura de
0 m3.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registr6 de 08 m3 a 09 m3, arrojando una diferencia de lectura de
01 m3.

En el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registré de 09 m3 a 09 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 0 m3. Adicionalmente se observa que en estos periodos se cobra el servicio de alcantarillado.

Asi mismo, el dia 07 de SEPTIEMBRE de 2018 se visité el predio y se encontré que la Empresa no presta el
servicio de alcantarillado en este inmueble, ademas, se revisé el predio el cual esta desocupado, se pudo
observar que las aguas servidas terminan drenadas en pozo séptico propio. En consecuencia se reliquidara
el cobro por alcantarillado en los ultimos cinco periodos, por constituir estos cobros de lo no debido,
suma que asciende a $ 175.180, pues para este despacho queda claro y diafano que las premisas
formuladas anteriormente ofrecen las luces suficientes para considerar que es ajustado a derecho hacer
efectivo el contenido normativo que contiene los derechos del usuario, actuando con equidad, justicia y ante
todo con honestidad contractual donde debe primar el respeto en la relacion juridica, basados en los principios
de confianza legitima, buena fe y lealtad contractual, lo anterior aunado a que en el precepto normativo de los



articulos 146 y 148 de la ley 142 de 1.994, en armonia con la Resolucion CRA 294 de 2004, modificada por la
RESOLUCION CRA 659 DE 2013, se determina que es de la esencia contractual en materia de servicios
publicos, que se pague un precio justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de donde se colige se
debe subsanar la condicién que menoscaba tal presupuesto procesal.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -175180 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons | Valor | Valor | Rebajado
Lig. I Lig. | Fact.
Fact.
VERTIMIENTO| 2018-8 407 0 0 0 8960 -8960
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-5 407 0 0 0| 51470 -51470
CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-6 407 0 0 0| 60790 -60790
CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-7 407 0 1 0| 11740 -11740
CONSUMO ACUEDUCTO| 2018-4 407 0 8 0| 42220 -42220

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrardn servicios no prestados, tarifas,
ni conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la
estructura tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario ( 1o resaltado es nuestro).

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

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

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

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

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados pueden
ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la
persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio recalculara
de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse cobrado, con el
propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya presentado el



cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion vigentes si este fue el
origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA AGUDELO
identificado con C.C. No. 43737589 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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 SANDRA
AGUDELO enviando citacion a Correo Electrénico:, andreacla@yahoo.com haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: SANDRA AGUDELO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19613915 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 7 DE SEPTIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



