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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6263-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvic DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO GIRALDO PANIAGUA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon 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), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6263-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO GIRALDO PANIAGUA
Matricula No 1657196

Direccion para Notificacion cesar@magnetron.com.co URBANIZACION BOSQUES DE SANTA MONICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 28 DE MARZO DE 2019

Sefior (a):

CESAR AUGUSTO GIRALDO PANIAGUA
cesar@magnetron.com.co - URBANIZACION BOSQUES DE SANTA MONICA
Teléfono: 3113735993

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6263 Radicado el 14 DE MARZO DE 2019
Matricula No.: 1657196

Calidad del Peticionario: Propietario

Causal de la Peticién: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: POR FAVOR CAMBIAR
DATOS DEL SUSCRIPTOR , ESTA CASA YA ES DE MI PROPIEDAD, ADJUNTO CERTIFICADO
DE TRADICION ACTUALIZADO VIGENTE Y FOTOCOPIA DE MI CEDULA DE CIUDADANIA.

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

En atencién a su escrito petitorio radicado el dia 14 de marzo de 2019, mediante el cual el usuario solicita se
realice el cambio del nombre del suscriptor en la factura, del predio con matricula de servicios publicos No
1657196, el cual se encuentra ubicado en la Calle 63 No 14-40 CS 126 Urbanizacion Bosques de Santa
Manica, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Revisado el Certificado de Tradicién donde se refleja la situacién juridica del inmueble, el cual fue presentado
por el sefor Cesar Augusto Giraldo Paniagua, identificado con cedula de ciudadania No 10010571, donde se
certifica la calidad de propietario del bien inmueble.

Por lo tanto, la Empresa procedié al cambio del nombre del suscriptor del inmueble por medio de la solicitud
No 2869815 del dia 27 de marzo de 2019.

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar
por atendida la peticién interpuesta por el sefior CESAR AUGUSTO GIRALDO PANIAGUA,
identificado con cedula ciudadania No 10010571.

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision al sefior CESAR AUGUSTO
GIRALDO PANIAGUA, en el siguiente correo electrdnico: cesar@magnetron.com.co




TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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, profiri6 la Resoluciéon No. 6265-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

6265-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario LUIS GUILLERMO GARCIA ESTRADA
Matricula No 83428

Direccion para Notificacién CR 10 BIS # 10- 68 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 28 DE MARZO DE 2019

Sefior (a):

LUIS GUILLERMO GARCIA ESTRADA

CR 10 BIS # 10- 68 - COROCITO
Teléfono: 3357589 - 3218014526
PEREIRA

DERECHO DE PETICION:
Matricula No.:

Calidad del Peticionario:
Causal de la Peticién:

No. 6265 Radicado el 19 DE MARZO DE 2019

83428

Representante Legal
SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIO SOLICITA RECONOCIMIENTO DEL
SILENCIO POSITIVO POR RESOLUCION # 232975-52 DEL 13/03/2019.

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

En atencion a su escrito petitorio radicado el 19 DE MARZO DE 2019, mediante el cual solicita revisién de la factura por
altos consumos de acueducto y alcantarillado, al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

La matricula de la referencia corresponde a un inmueble localizado en CR 10 BIS # 10- 68 cuenta con la disponibilidad

del servicio de acueducto y alcantarillado, en

la acometida de acueducto tiene

1015MMCAFO011510AA el cual registra una lectura acumulada de 1.446 m3.

instalado el

Medidor N°

Este Departamento se pronunciara respecto al presunto silencio administrativo positivo y a la reliquidacion de
la factura 45575844 por consumo de acueducto, vertimiento de alcantarillado y cargos fijos de ambos servicios
de la matricula No. 83428 y el recurso de queja.

Verificado el sistema de informacién comercial se observa lo siguiente:

FECHA No. DE PRETENSION RESPUESTA OBSERVACION
RECLAMO o
PETICION

le febrero de 232746 Inconformidad con | La Empresa se pronuncia | Se concede el recurso

el cobro de
$3.380.320,
equivalente a 43
facturas

sobre los periodos de
OCTUBRE, NOVIEMBRE
Y DICIEMBRE de 2018, y
ENERO Y FEBRERO de
2019 de conformidad con
el articulo 154, inciso 3° de
la Ley 142 de 1994. Se le
explica al usuario el
fundamento sobre el cobro

de reposiciébn y en
subsidio el de
apelacion el cual es
ejercido por el usuario
con el radicado No.
18771 el 1 de marzo
de 2019 y atendido de
fondo con la resolucion
No. 18771-52 el 18 de




de los cargos fijos y no | marzo de 2019,

concede las pretensiones | confirmando la
del usuario. decision inicial de no
reliquidar los

consumos objeto de
reclamacién y concede
el recurso de apelacion
el cual debe ser

resuelto por la
Superintendencia de
Servicios Publicos
Domiciliarios
le febrero de 232975 Inconformidad con | La Empresa le comunica
el cobro de | que vya existe una
consumos de | reclamacion por ese

ENERO de 2019. | periodo de facturacion y de
Solicita revision y | conformidad con el articulo
reliquidacion. 19 de la Ley 1755 de 2015
se remite a la respuesta
del reclamo No. 232746, el
cual adem@s estaba dentro
de los términos para la
interposicién de los
recursos de reposicion y en
subsidio el de apelacion,
los cuales efectivamente
fueron ejercidos por el
peticionario como  se
explic6 en el reclamo
anterior.

Ahora bien, de lo anterior se puede concluir que:

a. Existe un reclamo con radicacion No. 232746 que atendié de fondo todas las pretensiones del usuario,
el cual fue debidamente notificado ante el cual el usuario present6 el recurso de reposicion y en
subsidio el de apelacion.

b. No obstante, el usuario nuevamente presenta la misma pretension con la radicacién No. 232975 tan
s6lo DIEZ (10) dias después, frente al cual la Empresa le informa que ya se atendié con el reclamo
No. 232746 y no le concede los recursos de que trata el articulo 154, inciso 1° de la Ley 142 de 1994
por cuanto ya se le habian concedido en el reclamo antes mencionado al ser el mismo asunto de
debate.

1. De acuerdo a lo anterior, se encuentra que no existe ningun fundamento para invocar el silencio
administrativo positivo pues la Ley 1755 de 2015 dispone que cuando existe una peticion ya resuelta la
autoridad puede remitirse a la respuesta anterior, procedimiento que fue legalmente aplicado por la Empresa y
mas cuando el asunto se encuentra en tramite de revisién del expediente para el envio a la instancia de
apelacion.

2. Por lo tanto, teniendo en cuenta que la factura No. 45575844 sobre la cual solicita la reliquidacion de
consumos, vertimiento y cargos fijos se encuentra en el tramite de apelacion, la Empresa no puede hacer
pronunciamiento alguno pues tal competencia recae sobre la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, entidad que debera atender el asunto de la reliquidacién de los consumos en discusion.

3. En relacion con el recurso de queja, comedidamente le informamos que este es subsidiario cuando se
rechaza el recurso de reposicion de conformidad con el articulo 78 de la Ley 1437 de 2011. Sin embargo, se
aclara que en caso en comento se le otorgaron los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142 de 1994
razon por la cual esta instancia considera que el mismo no tiene fundamento.



Ley 1437 de 2011, Articulo 78

“ARTICULO 78. RECHAZO DEL RECURSO. <Aparte subrayado CONDICIONALMENTE exequible> Si el escrito
con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo
anterior, el funcionario competente debera rechazarlo. Contra el rechazo del recurso de apelaciéon procedera el
de queja.”

Finalmente, se le informa el contrato de condiciones uniformes es bilateral (Empresa-usuario), en el mismo,
ambas partes contraen obligaciones y derechos siendo uno de ellos velar por el pago oportuno de los servicios
publicos o proceder con la denuncia del contrato de arrendamiento para solicitar la respectiva garantia que
cubra el pago de los mismos, segun la Ley 820 de 2003, obligaciones que no cumplié el arrendatario y frente a
las cuales el propietario permanecié inmovil.

“ARTICULO 90. OBLIGACIONES DEL ARRENDATARIO. Son obligaciones del arrendatario:
(..)

3. Pagar a tiempo los servicios, cosas 0 usos conexos y adicionales, asi como las expensas comunes en los
casos en que haya lugar, de conformidad con lo establecido en el contrato.”

“ARTICULO 15. REGLAS SOBRE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS Y OTROS. Cuando un
inmueble sea entregado en arriendo, a través de contrato verbal o escrito, y el pago de los servicios publicos
corresponda al arrendatario, se debera proceder de la siguiente manera, con la finalidad de que el inmueble
entregado a titulo de arrendamiento no quede afecto al pago de los servicios publicos domiciliarios:

1. Al momento de la celebracién del contrato, el arrendador podra exigir al arrendatario la prestacion de garantias
o fianzas con el fin de garantizar a cada empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios el pago de las
facturas correspondientes.”

En relacion con la intervencion de tercero en las reclamaciones, establecida en el articulo 38 de la Ley 1437 de
2011, comedidamente se le informa que la sentencia C-818 de 2011 declaré inexequible ese y otros articulos
de la mencionada normativa.

Respecto al abuso de la posicion dominante, este asunto tiene unas causales explicitamente establecidas en
el articulo 133 de la Ley 142 de 1994, cuya competencia recae sobre la Comisién de Regulacion de Agua
Potable y Saneamiento Basico.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse
fugas o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

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 APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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

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



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

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

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

Articulo 154 de Ia 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.”

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO PROCEDENTE
la peticion interpuesta por el (la) sefor (a) LUIS GUILLERMO GARCIA ESTRADA.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la
presente decisién no procede recurso alguno por haberse otorgado a través de la resolucién No. 232746 del
18 de febrero de 2019 y encontrarse en tramite el recurso de apelacion con el radicado No. 18771-52 del 18
de marzo de 2019.

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\_,-'J # P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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, profiri6 la Resolucion No. 198-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIRO GOMEZ 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), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

198-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO GOMEZ RAMIREZ
Matricula No 583278

Direccion para Notificacién CL 27 #9- 71 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 28 DE MARZO DE 2019

Senor (a):

JAIRO GOMEZ RAMIREZ

CL27 #9- 71

Teléfono: 3105937765

Pereira

Radicacién: 198 del 11 DE MARZO DE 2019
Matricula: 583278 Calle 27 9-71 Lago Uribe
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: EL USUARIO SOLICITA POR MEDIO DE UNA CARTA LA
PRESTACION DEL SERVICIO QUE VIENE NECESITANDO DIAS ATRAS , POR MEDIO DE LA PRESENTE
DA A CONOCER LOS RADICADOS N2 2863378 Y 2863424 EN LOS CUALES SOLICITA LA PRONTA
REPARACION DE LAS CONEXIONES DEL MEDIDOR .

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

En atenciéon a la queja radicada el 11 DE MARZO DE 2019, es pertinente aclarar que la no
prestacion del servicio que se presento6 en el predio ubicado en la Calle 27 9-71, no fue originada
por la Empresa, ni mucho menos por el no pago de la factura por parte del usuario, sino que se
debio al bandalismo de la Ciudad, vy efectivamente se generaron las solicitudes 2863378 Y
2863424, por requerimiento del usuairo en la linea 116, y el personal de la Subgerencia de
Operaciones se desplazé al sitio, una vez verificada el tipo de fuga que se presentaba.

Es pertinente aclarar que las empresas de servicios publicos, cuentan con un término de 24 horas
para restablecer el servicio cuando se haya suspendido por falta de pago, y una vez se elimine la
causa que di6 origen, la Empresa debe efectuar la reconexion dentro de las 24 horas siguientes,
situacion que no corresponde al caso particular, sin embargo para atender las dos solicitudes
personal de la Subgerencia de Operaciones se desplazd al inmueble y finalmente mediante orden
de trabajo N° 2867202, se corrigi6 el escape.

“Decreto 019 de 2012:

ARTICULO 42. RECONEXION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Resuelta
favorablemente una solicitud de reconexion de un servicio publico a un usuario, o desaparecida la
causa que dio origen a la suspension del servicio, la reconexion debera producirse dentro de las 24
horas siguientes.”

En cuanto a la inconformidad que manifiesta relacionada con el personal del equipo del ge6fono,
en el informe presentado el sefior Emilio, reporto la existencia de la fuga en la caja del medidor,
pero no le correspondia vaciar el agua al funcionario, pues esta labor es responsabilidad directa del
usuario, el equipo del gedfono es para detectar fugas imperceptibles, es decir que no perciben a
simple vista, y que son internas, pero en este caso se eviddnciaba el escape, el cual era



perceptible, sin embargo teniendo en cuenta que el consumo se vio afectado por el dafio
presentado, la Empresa modificd el consumo de los periodos de febrero y marzo de 2019, en el cual
se regsitrd 27 y 22 m3 respectivamente y se liquidd el consumo promedio del predio equivalente a
17 m3.

De antemano, le ofrecemos disculpas por la demora en la atencion de las ordenes de trabajo, por
parte del personal de la Subgerencia de Operaciones, pues se generaron por fuga en el medidor y
no por falta de agua en el predio.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. 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) JAIRO GOMEZ RAMIREZ identificado con
C.C. No. 10226574 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JAIRO GOMEZ RAMIREZ
enviando citacion a Direccion de Notificacién: CL 27 # 9- 71 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,
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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 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. 18798-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

Recurso No 18798-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 232541 de 13 DE FEBRERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Identificacion del Peticionario 16214686

Matricula No. 1458850

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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. 18798-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18798 DE 8 DE MARZO DE 2019 SOBRE RECLAMO No.
232541 DE 28 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 16214686 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 232541-52 de 13 DE FEBRERO DE 2019, mediante la cual se declaré DESISTIDO el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO del Conjunto Residencial Campestre Pedregales de Quimbayita P.H,
con matricula No. 1458850 Ciclo 14, ubicada en la direccion VIA CERRITOS, Barrio FINCAS
QUIMBAYITA

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 de MARZO de 2019 se encuentra inconforme en
sintesis con la resolucion N°. 232119-52 de 3 de enero de 2019 mediante la cual se declard
incompleta la peticién incoada frente al consumo o produccién facturado al drea comun, instalar
micromedicion para facturar el d&rea comun, no no facturar los servicios desde los registros del
macromedidor, mientras se realiza el "Estudio Técnico" de la imposibilidad técnica y Devolver la
totalidad de lo facturado con regsitros del macromedidor.

Que asi mismo presenta inconformidad respecto a la resolucion N°. 232541-52 del 13 de Febrero
de 2019 mediante la cual este Departamento declaré el desistimiento tacito el reclamo N°. 232119
anteriormente referido.

Que este Departamento procedié a verificar el expediente encontrando que el recurrente no adjunté
la debida legitimacion para actuar a nombre de la copropiedad, siendo este uno de los requisitos
establecidos por el articulo 77 de la ley 1437 de 2011, raz6n por la cual la Empresa se abstendra
de dar respuesta de fondo por falta de legitimacidn por los siguientes motivos:

» RECURSO EXTEMPORANEO:

Que este Departamento gener6 y envio Citacién a la direccidon suministrada por el reclamante, para que se
presentara a surtir la notificacion personal de la Resolucién No. 232541-52 del 13 de Febrero de 2019, el
dia 14 de febrero de 2019 y no se present6 el reclamante,

Que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacidn, y al no poderse surtir la notificacion personal, la
mencionada decision se notificd por aviso enviado y publicado el dia 22 de febrero de 2019, fue recibido el dia
23 de febrero de 2019, (sdbado), quedando surtida la notificacién de la decisién al dia habil siguiente, es decir
el 26 de febrero de 2019 y quedd en firme la decisién por no haber presentado los recursos de Ley, ante el
Jefe de Departamento de Servico al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A
E.S.P, dentro de los cinco (5) dias siguientes, los cuales se cumplian el 5 de MARZO de 2019, dando




aplicacién asi a los articulos 69y 74 de la Ley 1437 de 2011.

Que adicionalmente se procede a adjuntar la prueba de entrega de la notificacidén por aviso.
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> AUSENCIA DE LEGITIMACION

Que la resolucidn resolucidén N°. 232541-52 del 13 de febrero de 2019 se notificé por aviso, al reclamante en
los términos de los articulos 67, 68 y 69 del Codigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso
Administrativo Ley 1437 de 2011 y en la misma se le hizo saber a la parte interesada, el derecho que le
asiste a agotar la via administrativa, mediante la interposiciéon del Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S. E.S.P, siempre que se dé cumplimento a lo establecido en el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994 y al articulo 77 de la Ley 1437 de 2011, en cuanto que para recurrir el suscriptor o usuario
debe acreditar la legitimacion, la cual consiste en el caso bajo analisis en el documento original con el



reconocimiento de la firma del representante legal de la P.H. y la respectiva fotocopia de la cédula de
ciudadania que avalen su mandato y apoderamiento para el asunto y periodo en reclamacion,

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizd la verificacion del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observd que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686
adolece de legitimacién por activa para presentar ante la entidad el reclamo N°. 232119 de 2 de enero de
2019 y el reclamo N°. 232541 de 28 de enero de 2019 a nombre del Conjunto Residencial Campestre
Pedregales de Quimbayita P.H. identificada con la matricula N°. 1458850, por cuanto el mandato consistente
en: “HECTOR FABIO GONZALEZ (...) AUTORIZACION CONTRATO DE MANDATO (...)al sefior ANTONIO
JOSE LOPEZ PATINO (...) para que inicie y lleve a cabo ante Aguas y Aguas de Pereira y la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, todos los tramites y acciones que sean necesarios para iniciar o continuar
si se ha iniciado, llevando hasta su finalizacion el proceso o procesos administrativos de reclamacion y/o
sancionatorios, con objeto de la MICROMEDICION Y FACTURACION , precisando como dicta el mandato
original este le otorga facultades amplias y suficientes para presentar peticiones quejas, recursos y
reclamaciones necesarias para obtener la correcta ejecucién del contrato de servicios publicos (...)", se
desprende se ha conferido un poder general no un mandato y a la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente
mencionada no tiene plena validez, pues no fue conferido por escritura publica ni se extendi6é en el exterior,
ante consul colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

Que 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 (...)".

>» AUSENCIA DE PODER

Que estudiados los documentos se observa que el recurrente fusiona el contrato de mandato ademads
desactualizado, con el poder especial, siendo estos 2 documentos diferentes y con fines distintos tal como lo
aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.
(...)
“Como es sabido el contrato de mandato es uno entre los diversos negocios juridicos de gestion y
consiste, de conformidad con los articulos 2142 del Cédigo Civil y 1262 del Cédigo de Comercio, en
gue el mandatario se encarga de adelantar negocios juridicos o actos de comercio, por cuenta del
mandante, con representacién o sin ella. En tanto el apoderamiento es un acto unilateral, que puede
ser aceptado o no, en virtud del cual una persona autoriza a otra para actuar a su nombre y
representacion.

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

Adicionalmente, tal como lo establece el articulo 25, inciso 3° del decreto-ley 019 de 2012, el poder especial
deber estar debidamente autenticado.

“Los documentos privados, tuvieren o no como destino servir de prueba en actuaciones
administrativas, incluyendo los provenientes de terceros, se presumen auténticos, mientras no
se compruebe lo contrario mediante tacha de falsedad, con excepcion de los poderes
especiales y de las actas de asamblea general de accionistas, junta de socios y demdas actos de
personas juridicas que deban registrarse ante las Cadmaras de Comercio, las cuales deberan ser




presentadas personalmente por sus otorgantes ante el secretario de la respectiva Camara.” (Negrilla
fuera de texto).

Que en tal virtud, ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con lo esbozado en
el articulo 77 de la Ley 1437 de 2011, es claro que se debe dar aplicacion a lo consagrado en el articulo 78 de
La Ley 1437 del 2011 CPACA que ordena el rechazo de los recursos si el escrito con el cual se formulan, no
reune los requisitos expuestos, pues si bien es cierto que el legislador asegurd el principio de la doble instancia
en la via administrativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que esa garantia no
opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo que sefiala la misma ley a efectos de que
se surta el tramite y se adopte una decisién de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se
reunen los presupuestos procesales ni legales para dar tramite a la via gubernativa que se pretende agotar.

Asi las cosas, luego del andlisis factico y juridico al acervo probatorio que reposa en el expediente para el caso
sometido a examen, se advierte la omision de: la falta de legitimacion del madatario por la ausencia del
documento de representacion legal actualizado con vigencia no mayor a 30 dias y poder del Conjunto
Residencial Campestre Pedregales de Quimbayita P.H. identificada con la matricula N°. 1458850, falencia
que constituye suficiente argumento para que este Departamento considere que no es procedente efectuar
andlisis de fondo al petitum, de conformidad con lo dispuesto en las normas citadas y en consecuencia el
escrito sera rechazado de plano y no habra pronunciamiento con respecto a las pretensiones incoadas.

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulacion de los servicios publicos:
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada esté incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decisiéon 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 actuacién cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales”.

Ley 675 de 2001 ARTICULO 32: Objeto de la persona juridica. Reglamentado por el Decreto Nacional
1060 de 2009. La propiedad horizontal, una vez constituida legalmente, da origen a una persona juridica
conformada por los propietarios de los bienes de dominio particular. Su objeto sera administrar correcta y
eficazmente los bienes y servicios comunes, manejar los asuntos de interés comun de los propietarios de
bienes privados y cumplir y hacer cumplir la ley y el reglamento de propiedad horizontal. Texto subrayado
declarado EXEQUIBLE por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-318 de 2002, bajo el entendido
descrito en el resuelve de la sentencia.

PARAGRAFO. Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
juridica que surge como efecto de la constitucién 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.

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77 y 78

Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de



presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse
por medios electrénicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o0 apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Rechazar el escrito de Recurso de Reposicion impetrado por el sefior
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con C.C. No. 16214686, por haberse presentado
EXTEMPORANEO y no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este
despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019
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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 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. 18791-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUSTAVO MONTOYA VELASQUEZ 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 18791-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 233237 de 5 DE MARZO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario GUSTAVO MONTOYA VELASQUEZ
Identificacion del Peticionario 10108515

Matricula No. 1763192

Direccion para Notificacion CR6#14-16 CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2865819

Resolucion No. 18791-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18791 DE 11 DE MARZO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 233237 DE 1 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) GUSTAVO MONTOYA VELASQUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10108515
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 233237-52 de 5 DE MARZO
DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1763192
Ciclo 13, ubicada en la direccion CR 25 # 86- 171 CS 18, Barrio VILLA OLIMPICA en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque el predio estuvo desocupado entre el 31 de noviembre al 10 de enero, fecha en
la que se le autorizé al inquilino entrar los muebles, el bano permanece con las llaves cerradas
porque no se utiliza frecuentemente, no es posible que la fuga fuera la causa del aumento, en
la respuesta del reclamo informan que el medidor se encuentra en buen estado, pero informan
que debe cambiar el medidor porque cumplié su vida util, debido al cambio de tecnologia,
desea saber si esta bueno o0 malo?, predio habitado por dos personas que no permenecen, no
deberian cobrar promedio, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer lugar, se le aclara al usuario, que el recurso de reposicion 18791, solo es
procedente sobre los asuntos que fueron materia de reclamacion inicial y que este
Departamento analiz6 y emitié decision administrativa N° 233237-52 del 5 de marzo de 2019, y
el reclamé vers6é sobre el consumo facturado en el periodo de FEBRERO DE 2019, vy la

siguiente fue la pretension radicada: USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON EL COBRO DE 115
MT3 DEL CONSUMO EN EL PERIODO DE FACTURACION FEBRERO 2019, CON OBSERVACION, INDICA QUE S
EXAGERADO A COMPARACION DEL CONSUMO QUE SE REALIZA EN EL PREDIO SE HAN HECHO DOS
VISITAS CON EL GEOFONO DONDE INDICA QUE NO HAY FUGA INTERNA, Y NO HAN HAY JUSTIFICACION

PARA EL INCREMENTO. VIVEN 2 PERSONAS , Por lo cual, no guarda relacion de materia, los nuevos
hechos enunciados en el escrito de recursos, en relacion con el cambio del medidor que se
requiere, y que la Empresa le ha socializado mediante solicitud N° 2731650 generada el
27-05-2019, por lo tanto, no se ajusta a Derecho su solicitud de informar si se debe o no
cambiar el medidor en el trdmite de este recurso de reposicion, por lo anterior, sélo procede
el andlisis de la repuesta emitida por el consumo facturado en el periodo de Febrero de 2019.

En la decisién impugnada se le informo lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1763192, se ha facturado de la siguiente manera:



Periodos Lectura | Lectura . . Consumo .
2019/2018 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de
1141 lectura 26 m3 + 89 m3
Febrero 1167 m3 m3 26 m3 115 m3 acumulados = 115 m3
facturados.
(Art. 146-Ley 142/94);
Cobro por promedio 21
1031 m3
Enero 1141 m3 m3 110 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94); 89
m3 pendientes por
facturar.

Una vez radicado el presente reclamo, se envio persona técnica del drea de Servicio al cliente el dia 4
de Marzo del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de descartar
inconsistencias o animalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion: “Se reviso
el predio el cual existe fuga en sanitario del primer piso por rebose.”

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta
obligada a responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y
mantenerlas en buen estado al ser de su propiedad.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la
causa del cobro de 115 m3 para el periodo de Febrero 2019, ya que en el periodo de Enero 2019 se
contd con la siguiente facturacion:

En el periodo Enero 2019 el predio tuvo un consumo de 110 m3 de los cuales solo se le facturaron 21
ma3 por concepto de promedio, quedando asi un consumo pendiente de 89 m3 por cobrar.

De este modo quedaron un total de 89 m3 pendientes por facturar, los cuales se cobraron en
Febrero 2019, que sumados a los 26 m3 facturados por diferencia de lectura, arrojan el total de los
115 m3 facturados en este periodo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1763192 por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO 2019 por 115 m3, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas el consumo acumulado, por lo cual
no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisibn atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de
FEBRERO de 2019, cobrando el consumo promedio, que se refleja al periodo de enero de
2019, el cual es de 21 m3. Dando aplicacion a la normatividad vigente.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de FEBRERO
de 2019, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y
si bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -488495 detallado asi:

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

CONSUMO 2019-2 483 8 102 12411 158241 -145830
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-2 483 8 102 7285 92888 -85602
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-2 483 8 102 8092 103175 -95083
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2019-2 483 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2019-2 483 8 102 13786 175766 -161981
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por GUSTAVO
MONTOYA VELASQUEZ en contra de la Resolucién No. 233237-52 de 5 DE MARZO DE 2019,
y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1763192 la suma de -488495. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y

contra esta si bien procede el recurso de 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, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y

el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum de la reclamacién inicial.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18792-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) EUGENIO SEGUNDO COPETE EPREA 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 18792-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 233145 de 4 DE MARZO DE 2019
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario EUGENIO SEGUNDO COPETE EPREA
Identificacion del Peticionario 82360999

Matricula No. 1018407

Direccion para Notificacion CR 36 D # 66 C- 36 VILLA CECILIA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2865823
Resolucion No. 18792-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18792 DE 11 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233145 DE 27 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) EUGENIO SEGUNDO COPETE EPREA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
82360999 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 233145-52
de 4 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1018407 Ciclo 10, ubicada en la direccién CR 36 D # 66 C- 36, Barrio VILLA CECILIA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE MARZO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Adicionalmente solicita se REVOQUE la decision tomada en la resolucién 233145-52

Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se ejecuté el dia 14 de MARZO
de 2019 encontrando el medidor No. P1315MMCEL35427AA con lectura de 504 m3. Ademas, todas las
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de DICIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 458 m3 a 486 m3, arrojando una diferencia de lectura de 28 m3. Sin embargo, la
Empresa so6lo facturd el promedio equivalente a 6 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacién
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 22 m3.

En visita de revision previa realizada el 18 de DICIEMBRE de 2018, no fue posible revisar las instalaciones
internas, debido a que el predio estaba solo; sin embargo, se observé el medidor registrando lentamente:



\{ Tipa Critica —gna de Acusducio y Alcantariilade | REPORTES DE CORRECCIONES PARA  Version i
ALTO TERREND 1 e . relra 5.4 ESP, DETERMINACION . . CONSUND Jharinzey I DEOK
. v d
Déreceion CR 36 0 8 65 C- 36, VILLA CECILIA Cicla 10 Ruta 32 Cons 75550
Usiaria Cedula Toled Barvichs Direcbo “F-a
Uso RESIDEMCLAL U encontreds an ol predo L= —-\l Edad 3 Tipo Gusnta N
Malriculs 1018407 Medider prysmcerseran)  Dismetro 1mncaos Locturaprosio M Mo Habitantes _x
Wsirg. e o Ot Begt Ages ¥ D Wy O Sepd Ape Ju
Lecturas Aguas 4w |4 | 4 | em | e | 9 Oewo 0 PR [0
Consumos Aguss 2 I: |4 Iu I 3 I 3 Causal o Iu. 1-@ |r. Iu In
Prome @
Madidor Trocado Waﬂﬂm 'ﬁmm;:‘mmgm::‘u
Deosvia . natuwral preciade, sin agla
Mo, A —— % a . o e sostenible nada nl nadle.
Lacturs Factor lmg. ’3‘2 Culdaria e una e
- campartida Por eficiente
N Modidar Hivel imp. 3 SEL-| Fy m“mm ¥
Dirpcclon H-L 52:_-_., 25 conchencla.®
Informe da ka Visita en Termano
rocra _LZ 112 ]201% _N\evag Hodves
Flrma Suscriptor o Usuario Tesbigd Nombre Funcionario
C.C.H. GG N, GG N, P

El dia 31 de diciembre de 2018 se dejé una notificacion de revision previa a la facturacion, la cual se ejecuté el
dia 8 de ENERO de 2019; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio
estaba solo y se observé el medidor No. P1315MMCEL35427AA con lectura de 491 m3:



mrocta: N P
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P.
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PROPIETARIOSUSCRIPTOR IUSUARIO

Matricula: 1018407 Ciclo:10 Ruta:2 Consecutivo: 75550

Direccion: CR 38 D # 88 C- 38, VILLA CECILIA

Mro. Medidor: P1315MMCEL35427AA Uso: RESID-EST 2

Consumo promedio facturado en los Gltimos seis meses; & mt”

L.actual: 486mts® L.anterior: 458mis’ Dif. Lectura: 2Bmis®

Consumo pendiente por facturar: 22mts’ Lectura dia m:ﬁp
Ciudad
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Nacional se le concede el uso de la palabra a | EL, La) Sefora) Identificado{a)
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El dia 17 de enero de 2019 se dej6 una notificacién de revision previa a la facturacion, la cual se ejecut6 el dia
23 de ENERO de 2019; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba
solo y se observo el medidor No. P1315MMCEL35427AA con lectura de 495 m3:



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P,
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
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Matricula: 1018407 Ciclo:10 Ruta:2 Consecutivo: 75550
Direccién: CR 36 D # 68 C- 36, VILLA CECILIA Mz D Coxa 25
Nro. Medidor: P1315MMCEL35427AA Uso: RESID-EST 2

Consumo promedio facturado en los Gltimos seis meses: & mt?

L.actual: 4B6mis’ Lanterlor: 458mis® DIf. Lectura: 28mts?

Consumo pendiente por facturar: 22mis’ Lectura dia visita:

Ciudad.
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En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registro de 486 m3 a 493 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 7 m3.

En el periodo de FEBRERO de 2019 el medidor registré de 493 m3 a 499 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 6 m3, que sumado a los 22 m3 pendientes por facturar de DICIEMBRE de 2018 da como resultado
28 m3.

De la anterior informacion se puede concluir que la Empresa cumplié con su deber de investigar dicha
desviacion a través de las visitas de revisidn previa a la facturacion, respetando el debido proceso del usuario y
cumpliendo con lo dispuesto en el articulo 149 de la Ley 142 de 1994. Por lo anterior los consumos no seran
modificados.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 164, 165, 166, 168, 169 y 170 del Codigo General del Proceso, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que las instalaciones estaban en
buen estado. Ademas, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, y el



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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por EUGENIO SEGUNDO
COPETE EPREA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 233145-52 de 4 DE MARZO DE 2019,

por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: salopez

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. 18807-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

Recurso No 18807-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MARZO DE 2019

TRAMITE UNILATERAL 6938 de 8 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

Identificacion del Peticionario 816002020

Matricula No. 1720101

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 100 CS 33 A CONJ.RES LA.CASTELLANA POR AV DE
LAS AMERICAS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2868028
Resolucion No. 18807-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18807 DE 14 DE MARZO DE 2019 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 6938 DE 8 DE MARZO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
816002020 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 6938-52 de
8 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en DEBIDO PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 1720101 Ciclo 11,
ubicada en la direccion CL 48 # 19- 100 CS 33 A CONJ.RES LA.CASTELLANA, Barrio POR AV DE LAS
AMERICAS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE MARZO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el tramite unilateral mencionado impugné la decisién de acuerdo a lo
expuesto en el documento adjunto.

Ademas solicita se aclare o revoque la resolucion No. 6938-52.

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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

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

Ahora bien, se hace necesario resaltar que Sl existe justificacion para el cambio del medidor, ya que éste trae
consigo las ventajas que tiene para el usuario la actualizaciéon del aparato de medida teniendo en cuenta que la
Empresa ha actuado dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion
del consumo del usuario para su posterior facturaciéon, donde se deriva la obligaciéon de los usuarios de
reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(.-)

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



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

Ley 142 de 1994:

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

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores 0 usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s necesarios para
medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y servicios
respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera aceptarlos siempre que retnan las
caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

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

Por lo dicho anteriormente, se encuentra que no solamente en el Contrato de Condiciones Uniformes se
registra la necesidad del cambio del medidor, sino que en el articulo 144 de la ley 142 de 1994 se expresa que
es obligacién del usuario cambiar el medidor cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion
instrumentos de medida mas precisos.

Adicionalmente, se le informa que la Empresa realizé una muestra a medidores clase C por un laboratorio
certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de
Acreditacion Colombiana); por lo tanto, sus analisis cuentan con un nivel de confianza del 99% y se concluy6
que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estandares de precision
establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los
usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo
de medida mas precisos

Pero, es necesario aclarar que a pesar de que los medidores clase C no cumplen actualmente con los
estandares de precision normados; hace 7 u 8 afios cuando se instalaron, eran los aparatos de medida mas
actualizados del mercado. Por lo tanto, los estudios realizados en laboratorio actualmente exigen mejoras en la
estructura y funcionamiento de los aparatos de medida, y es por esto que a pesar de que los clase C en su
momento fueron los mejores del mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que
continien midiendo, a diferencia de los equipos exigidos actualmente. Es normal que con el paso de los afnos,
la tecnologia exija nuevos avances para mejorar la prestacion del servicio.

Asi mismo, la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 532 de
2017 manifest6: “En caso de cambio de medidor por avance tecnoldgico, no sera necesario verificar si
el_medidor actualmente instalado funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estard
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro).
Que en otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio, y por lo tanto, la muestra realizada a medidores clase C por el
laboratorio certificado, es una prueba suficiente para que se reconozca la necesidad del cambio.

Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los medidores
se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la empresa de forma general son: “caracteristicas
metrolégicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con
sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones
y las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B segun lo establecido en la Norma NTC



1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor’, y
de manera detallada las caracteristicas técnicas también se pueden consultar en la pagina institucional
http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones publicas y concretamente de la pagina 32 a la pagina 38 del pliego
de condiciones de la invitacion publica IP-SC-01-17. Sin embargo el medidor N° 0915MM89308AA instalado
en la acometida del predio ubicado en la CR 9 # 18 B- 15 APTO 304 el dia 29 de abril de 2009, NO cumple
estas condiciones, y por ello la Empresa emprendio el proceso de socializacién para su cambio.

Adicionalmente, se observa que la matricula No. 1720101 tenia instalado el medidor No. 08-011669, el cual
surtia el predio desde el 20 de enero de 2009; y por consiguiente, era necesario su cambio por avance
tecnologico porque no cumplen con las condiciones exigidas.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas:
Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucién RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, en concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el
cambio de medidores para instalar los equipos de mejores caracteristicas metrolégicas ofrecido por el
desarrollo tecnolégico actual.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observd que respecto al
cambio de medidor, la carta de socializacién fue enviada el 8 de JUNIO de 2018, cambio que obedece a lo
dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicion es un
derecho y una obligacién contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que
constituye un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en el
momento en que se realiza la instalacion para proceder con el mismo. La carta de socializacion fue recibida en
la Porteria de LA CASTELLANA Conjunto Residencial.

Después de la socializacién de la necesidad del cambio, el dia 2 de febrero de 2019 el personal operativo se
desplazé al predio con la finalidad de instalar el nuevo aparato de medida; sin embargo, el usuario no autorizé
la instalacion.

En consecuencia, el dia 8 de marzo de 2019 se expidi6 el tramite unilateral No. 6838-52, ordenando suspender
temporalmente el servicio de acueducto y se le confirmé al usuario la necesidad del cambio, se le otorgé la
posibilidad de radicar el recurso de reposicion y en subsidio de apelacién y se notificé personalmente esta
decision tal y como consta en el expediente.

Prueba de lo anterior es el desarrollo del presente recurso de reposicién; por lo tanto, se puede concluir que se
respet6 el debido proceso, se notificd en debida forma y se realizé correctamente todo el procedimiento de
socializacion de necesidad de cambio del medidor.

Por tal razén se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el
medidor o los medidores, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una
financiacion por instalacion domiciliaria; ya que la instalacién del medidor es estrictamente necesaria para una
correcta medicion y no podia continuar con el antiguo aparato de medida que es el No. 08-011669, porque
llevaba 10 afos en el predio, ni se puede exonerar del cobro.

Asi las cosas, al usuario se le informé que se realizaria el cambio del aparato de medida a través de la carta
de socializacién, el personal operativo de la Empresa se desplazé al predio con la finalidad de instalar el
medidor, pero el usuario no autorizd; posteriormente se expidié el tramite unilateral No. 6938 ordenando
suspender el servicio, se le notificd personalmente la resolucion No. 6938-52 y se le otorgaron todos los
recursos, por tal razén se considera que en ningin momento se vulnerd el debido proceso, quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, ante la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su competencia, de acuerdo al articulo 154
de la Ley 142 de 1994.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon 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 DE DERECHO



La presente decisidn encuentra su motivacién en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la
Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes
disposiciones legales:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/
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 arios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite
resolver el contrato y proceder al corte del servicio.”

La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo
facturable de la siguiente manera:

“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.”

(..)

“La falta de medicion del consumo, por accion u omision de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato,” {(...)

Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA
SUSPENSION Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS
CAUSAS Y EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL
CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensidn 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 medicidn, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello
sea necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..))

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por AGUAS Y AGUAS DE



PEREIRA y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 6938-52
de 8 DE MARZO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: salopez

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. 18830-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

Recurso No 18830-52

Fecha Resolucion Recurso 28 DE MARZO DE 2019

RECLAMO 233143 de 13 DE MARZO DE 2019

Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario RUBIELA DELGADO RODRIGUEZ

Identificacion del Peticionario 36523631

Matricula No. 451039

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 7 PS 1 VILLA ALBANIA 2500 LOTES 2500 LOTES

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. 18830-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 18830 DE 21 DE MARZO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 233143 DE 27 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senior(a) RUBIELA DELGADO RODRIGUEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 36523631 interpuso dentro de los términos legales Recurso de APELACION contra Resolucion
No. 233143-52 de 13 DE MARZO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de la factura con matricula No. 451039 Ciclo 12, ubicada en la direccion MZ G CS 183,
Barrio HABANA | en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE MARZO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno6 la decision
porque considera que cambiaron la llave del piso que no era, y estando en buen estado, vy pide
retirar la llave y dejar instalada la que tenia anteriormente, y que no se le realice cobro alguno, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

Este Departamento, mediante Resoluciéon N° 233143-52 del 13 de marzo de 2019, declaré no
procedente la reclamacion inicial, porque efectivamente la Empresa si ejecuté el cambio de la lave
de paso, y se le informo lo siguiente:

Revisado el sistema de informacion comercial, se puede observar que para el periodo de marzo de
2018, la Empresa realizara el cobro de la instalacion de una llave de paso en el predio, ya que el dia
25 de febrero de 2019 llamaron al Call Center a solicitar el cambio de la llave de paso en el inmueble;
el trabajo se realizé con el cumplido No 378688865, y tuvo un costo de $42.585 el cual fue diferido a
36 cuotas, cada una por un valor de $1.354, y de igual manera se cobré el valor del IVA el cual tuvo un
costo de $8.091 y fue diferido a 6 cuotas cada una por una valor de $1.384.

Ahora bien, con respecto a los valores facturados por la Empresa por la instalacién de la llave de paso,
debo informarle a la usuaria que estos valores se encuentran establecidos en la Directiva de Gerencia
No 098 de 2017, donde se fijan los valores por conexiones, materiales, actividades y servicios; ya que
fue necesario estandarizar la denominacion de los conceptos que se cobran a los usuarios via otros
cobros, donde solo se dejaron aquellos que se utilizan cotidianamente; en la visita realizada por los
revisores de este Departamento con objeto de la presente reclamacion, se observa la nueva llave de
paso; en consecuencia este Departamento considera que los valores por el concepto de instalaciones
domiciliarias al predio reclamante son correctos y no seran objeto de modificacion alguna.

Decisién que fue notificada personalmente el dia 19 de marzo de 2019 y en la parte final de la



Resolucion N° 233143-52 del 13 de marzo de 2019, se le informé que: “Conforme a lo
establecido en los articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994, se le hace saber que contra la
presente decision tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este
Departamento, y subsidiariamente el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados a
partir de la notificacion del presente oficio.”

Es pertinente, aclarar que el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del
Ley 689 de 2001, establece: “... El recurso de apelacion solo se puede interponer como subsidiario
del de reposicion ante el gerente o el representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso
remitir el expediente a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

En tal virtud , ante la inobservancia de los requisitos legales referidos, de conformidad con
lo esbozado en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, en concordancia con lo
consagrado en el articulo 78 del C.P.A.C.A Ley 1437 DE 2011 que ordena el rechazo de los
recursos si el escrito con el cual se formulan, no redne los requisitos expuestos, pues si
bien es cierto que el legislador aseguré el principio de la doble instancia en la via
gubernativa para el tema de los servicios publicos domiciliarios, también lo es que
esa garantia no opera por si misma, sino que el recurrente debe cumplir con todo lo
que senala la misma ley a efectos de que se surta el tramite y se adopte una decision
de fondo, luego en este caso en particular se denota que no se reunen los presupuestos
procesales ni legales para dar tramite a la via administrativa que se pretende agotar.

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, no es procedente, toda vez que debid
ser subsidiario del recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion N° 233143-52
del 13 de marzo de 2019, la cual se le fue notificé personalmente el dia 19 de marzo

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decision contenida en la Resolucion N°
233143-52 del 13 de marzo de 2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente,
pues el recurso de apelacion sélo se puede solicitar como subsidiario del recurso de reposicion, el
cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley; quedando de esta manera agotada
la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Articulo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el articulo 20 del Ley 689 de 2001, consagra:

“... El recurso de apelacién sélo se puede interponer como subsidiario del de reposicién ante el gerente o el
representante legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.”.

C.P.A.C.A. Ley 1437 de 2011

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

(...)



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

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

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. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior(a) RUBIELA
DELGADO RODRIGUEZ, identificado con C.C. No. 36523631, por no reunir el escrito los requisitos
legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de
fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decision procederd el Recurso de Queja, ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha
de notificacion de la misma, el cual debera ser interpuesto directamente por el interesado ante la
entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de Medellin, Avenida 33 No 74 B 253.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 233508-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) XIOMARA MARULANDA HURTADO 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:

233508-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario XIOMARA MARULANDA HURTADO
Matricula No 1870468

Direccion para Notificacién CL 37 #5 B- 18 APTO 301 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2867732
Resolucion No. 233508-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233508 de 19 DE MARZO DE 2019

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 19 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) XIOMARA MARULANDA HURTADO identificado con
C.C. No. 42102895, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233508 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1870468 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 37 # 5 B- 18 APTO 301
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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 MARZO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en el periodo de MARZO de 2019 el medidor
registré de 11 m3 a 30 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19 m3.

En visita realizada el 20 de MARZO de 2019 se encontr6 medidor No. P1815MMREL111516AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 34 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y al
llamar al usuario manifesté que no podia atender porque estaba laborando.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 20 de
MARZO de 2019, pese a que al momento de la interposicién del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumpli6, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razén por la cual los valores objeto de reclamo no
seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa 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 asi lo ordenado por la Ley 142 de 1994 en su articulo 146.

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en el periodo de MARZO de 2019 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por XIOMARA MARULANDA HURTADO
identificado con C.C. No. 42102895 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)
XIOMARA MARULANDA HURTADO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 37 # 5 B- 18 APTO 301
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: XIOMARA MARULANDA HURTADO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1870468 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecto: salopez

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, profiri6 la Resolucion No. 233498-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233498-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario WILLIAM BEDOYA
Matricula No 1281906

Direccion para Notificacién CL 24 #7- 31 LC 303 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2867734
Resolucion No. 233498-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233498 de 19 DE MARZO DE 2019

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 19 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) WILLIAM BEDOYA identificado con C.C. No.
14882449, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 233498 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1281906 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 24 # 7- 31 LC 303 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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 MARZO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6é que desde el periodo de SEPTIEMBRE de 2017 la
lectura se ha mantenido en 0 m3, y se han facturado Unicamente los cargos fijos, que son el valor unitario por
suscriptor, los cuales se cobran independiente del nivel de consumo para suplir los gastos administrativos y de
comercializacion.

En el periodo de MARZO de 2019 no se pudo tomar lectura del medidor. Sin embargo, para este periodo la
Empresa facturé 30 m3 de consumos por promedio.

Ahora bien, analizados los consumos facturados en MARZO de 2019 se identifico que la Empresa facturé 30
m3 por promedio de consumos de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, debido a que
no se encontré medidor. Lo anterior se realizd6 en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en su
inciso segundo que dice:

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

En visita realizada el 20 de MARZO de 2019 se observd que el predio no tiene medidor. Ademas, no fue
posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo y al llamar al usuario, no contesto.

En el caso concreto y que nos atafie, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 20 de
MARZO de 2019, pese a que al momento de la interposicién del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumpli6, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razén por la cual los valores objeto de reclamo no
seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Asi mismo, se le informa que deberd autorizar la instalacién del medidor, sin embargo, puede adquirirlo en el
mercado, y para ello se le otorga el término de un periodo de facturacion para suministrar el nuevo, de
acuerdo con los requerimientos técnicos que consiste en que sea un medidor VOLUMETRICO, CLASE R



160, DE TRANSICION MAGNETICA, DE PLASTICO con certificado de calibracion y factura original. Al
no obtener respuesta, y en virtud del Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 la Empresa realiza el respectivo
cambio del nuevo medidor.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas para que proceda a la instalacion
inmediata del medidor pasados 30 dias.

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 WILLIAM BEDOYA identificado con
C.C. No. 14882449 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)
WILLIAM BEDOYA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 24 # 7- 31 LC 303 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: WILLIAM BEDOYA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1281906 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: salopez

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, profiri6 la Resolucion No. 233547-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233547-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario URDANEY GOMEZ
Matricula No 85357

Direccion para Notificacién CR 13 # 10- 85 OF 2 SAN JOSE SUR

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

Mediante la presente 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. 2868678
Resolucion No. 233547-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233547 de 21 DE MARZO DE 2019

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 21 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) URDANEY GOMEZ identificado con C.C. No.
1094878614, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 233547 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 85357 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 13 # 10- 85 OF 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrandose:

El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Pereira S.A.S. E.S.P., se efectu6 visita al predio el dia 26 de marzo de 2019, en la cual fue imposible
realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, de igual manera se llamo6 al usuario en varias
ocasiones y el teléfono se encontraba apagado; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas
oportunidades en la solicitud de visitas técnicas establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53, que
dice “si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacién de dichas visitas”

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de MARZO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de marzo de 2019 fue de 449
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de febrero de 2019 fue de 426
mts3, lo que indica una diferencia de 23 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Ahora bien, con respecto al cobro de la reconexién en el periodo de marzo de 2019 por un valor de 38.093,
que hace parte de la presente reclamacion por la suspension del servicio a raiz del incumplimiento en su
obligacion de pago, la suspensién de servicio se llevo a cabo el dia 21 de febrero de 2019 a las 12:.51 PM y el
pago se realizd el mismo dia a las 2:13 PM, es decir el pago se realizd después de que la Empresa suspendio
el servicio en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa desplace a sus
funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexidn del servicio genera unos gastos los cuales son
responsabilidad del usuario.



Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidén del servicio facturado a la
matricula No. 85357 por haber realizado el pago de manera extemporanea, asi las cosas, no se procedera a
reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

El usuario manifiesta que al inmueble hay periodos que no le llega la factura, por lo tanto solicita se le
demuestre que fue entregada. Este Departamento solicitd las ultimas tres guias de la entrega de la factura a la
empresa Deltec S.A encargada de la distribucién y entra de la factura en la ciudad, y se observa que la factura
si se entregada en el inmueble en cada periodo de facturacién, por solicitud del usuario se envia copia de las
guias:
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De igual manera debo informarle al usuario que si por alguna circunstancia necesita un duplicado de la factura
podra solicitarlo por la pagina Web de la Empresa y no tiene costo alguno.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 96 de la Ley 142 de 1994. Otros cobros tarifarios. Quienes presten servicios publicos
domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

Articulo 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:

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.

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, 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.

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por URDANEY GOMEZ identificado con
C.C. No. 1094878614 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)
URDANEY GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 13 # 10- 85 OF 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: URDANEY GOMEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 85357 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 28 DE MARZO DE 2019



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

Proyect6: ¢3647

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, profiri6 la Resolucion No. 233615-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233615-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ALEXANDER RAMIREZ
Matricula No 1540707

Direccion para Notificacion MZ 12 CS 34 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

Mediante la presente 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. 233615-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233615 de 22 DE MARZO DE 2019

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 22 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ALEXANDER RAMIREZ identificado con C.C. No.
10003585, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233615 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1540707 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 12 CS 34 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3.

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

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 22 de marzo de 2019, mediante el cual el
usuario se encuentra inconforme con los cobros por reconexién en los periodos de enero, febrero y marzo de
2019, segun el usuario no se le ha realizado visita para la suspension del servicios, solicita revision y
reliquidacion, lo referente al predio ubicado en la MZ 12 CS 34 barrio Villa Santana Las Brisas, con matricula
de servicios publicos No 1540707, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacién es el cobro de las reconexiones por la suspensién del servicio a raiz del
incumplimiento en su obligacién de pago, las suspensiones del servicio se llevaron a cabo de la siguiente
manera:

Para el periodo de noviembre de 2018 el usuario tenia pendiente por cancelar 3 facturas, y la fecha limite de
pago era el dia 28 de noviembre de 2018 y el usuario realizé el pago el dia 28 de diciembre de 2018. Para el
periodo de enero de 2019 el usuario tenia pendiente por cancelar 2 facturas, y la fecha limite de pago era el
dia 28 de enero de 2019 y el usuario no realiz6 el pago de la factura, cuando el grupo de Corte y Reconexion
visita el inmueble para la suspension del servicio el usuario se opuso a la suspension del servicio. Para el
periodo de febrero de 2019 el usuario presentaba 3 facturas pendientes por cancelar, y llegdé a un acuerdo de
pago de la factura, dando una cuota inicial de $30.000 el dia 22 de febrero de 2019 y la Empresa ya le habia
generado la orden de suspensién del dia 12 de febrero de 2019, este Departamento le informa que el hecho de
que la Empresa desplace a sus funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexién del servicio genera
unos gastos los cuales son responsabilidad del usuario.

Se concluyen entonces, que es correcto los cobros por el concepto de reconexiones del servicio facturado a la
matricula No. 1540707 por haber realizado los pagos de manera extemporanea, asi las cosas, no se
procedera a reliquidar por dichos conceptos; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera
oportuna las facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

Concluye
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo de los articulos 96, 140 y 142 de la

Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los realizados por la reconexién del servicio estan ajustadas a
derecho, no habra modificacion alguna.



FUNDAMENTOS LEGALES
Articulo 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

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

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley
689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del
servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los
siguientes:

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la suspensién 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.

DIRECTIVA DE GERENCIA No. 253 del 31 de octubre de 2012, en su articulo primero (1) numeral 1.3
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

“ARTICULO 1. Regular integramente el proceso de corte y reconexion el cual quedara asi:

CORTE Y RECONEXION: (...)

Vencido el plazo maximo, sin que se confirme el pago, la Empresa procedera con la generacién de las
6rdenes de corte, y a partir de ese momento se considera legitimo el cobro del procedimiento de corte y
reconexion.

Por tal motivo, la Empresa cobrara el valor del procedimiento, AUNQUE EL USUARIO SE OPONGA AL
CORTE, de conformidad con los articulos 96 y 147 de la Ley 142 de 1994. (...)”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDER RAMIREZ identificado
con C.C. No. 10003585 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALEXANDER RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 12 CS 34 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: ALEXANDER RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1540707 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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, profiri6 la Resolucion No. 233607-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CRUZ ELIA POSSO ECHAVARRIA 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:

233607-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario CRUZ ELIA POSSO ECHAVARRIA
Matricula No 19618650

Direccion para Notificacion CALLE 23 E # 37-03 MZ 65 CS 4 EL REMANSO

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. 2869233
Resolucion No. 233607-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233607 de 22 DE MARZO DE 2019

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 22 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) CRUZ ELIA POSSO ECHAVARRIA identificado con
C.C. No. 42107160, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233607 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618650 Ciclo: 7 ubicada en: CALLE 23 E # 37-03 MZ 65 CS 4 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

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)

Encontrandose:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 27 de marzo de 2019,
se encontré que el predio esta ocupado por 5 personas, se revisaron las instalaciones internas y se encontro
una fuga visible en el agua stop del tanque del sanitario, se le informé al usuario para que procediera a la
reparacion.

Asi mismo, se detectd una fuga interna, ubicada en los acoples del medidor. Cuando la “fuga es imperceptible
y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los consumos originados por esta causa”, por lo que se
procedera a reliquidar con base en el consumo por aforo correspondiente al periodo de marzo de 2019 que es
objeto de la presente reclamacion, ya que en el inmueble lo habitan cinco (5) tres personas y tomando como
base que el consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3.

Se le recomienda al usuario realizar los arreglos lo més pronto posible para que en las préximas facturas los
consumos se normalicen”. Si bien este volumen de agua a través de la fuga no fue aprovechado por el usuario
y la Empresa dejo de percibir su cobro por este concepto.

El inciso tres del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, establece: “La Empresa esta en la obligacion de ayudar a
detectar al usuario el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccidn el usuario tendré un plazo de dos (2)
meses para remediarlas. Durante ese tiempo la Empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis (6)
meses. Transcurrido este periodo la Empresa cobrara el consumo medido”.

Concluye

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de marzo
de 2019, predio con fuga interna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor
la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -131856 detallado asi:



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

AJUSTE| 2019-3 408 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

2019-3 408 6 0 -5880 0 -5880

DESC.| 2019-3 408 6 0 -4811 0 -4811
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

AJUSTE| 2019-3 408 0 0 -4 -3 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2019-3 408 12 49 20678 84437 -63758
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-3 408 12 49 18617 76018 -57401
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CRUZ ELIA POSSO ECHAVARRIA
identificado con C.C. No. 42107160 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)
CRUZ ELIA POSSO ECHAVARRIA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CALLE 23 E # 37-03 MZ 65
CS 4 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CRUZ ELIA POSSO ECHAVARRIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618650 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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, profiri6 la Resolucion No. 233611-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DE LOS ANGELES CASTRO DUQUE 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

233611-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MARIA DE LOS ANGELES CASTRO DUQUE
Matricula No 1874312

Direccion para Notificacién MZ 23 LT 14 POBLADO Il

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

Mediante la presente 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. 233611-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233611 de 22 DE MARZO DE 2019

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 22 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) MARIA DE LOS ANGELES CASTRO DUQUE
identificado con C.C. No. 42107068, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233611
consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1874312 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 23 LT 14 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 22 de marzo de 2019, mediante el cual la
usuaria se encuentra inconforme con el cobro de la reconexion en el periodo de marzo de 2019 por un valor de
$38.096, segln la usuaria no se le ha generado suspension del servicio y en el sistema aparece que se le
generd reconexion, solicita revision y reliquidacion, lo referente al predio ubicado en la MZ 23 Lote 14 barrio El
Poblado, con matricula de servicios publicos No 1874312, al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion por la suspension del servicio a raiz del
incumplimiento en su obligacién de pago, la suspension de servicio se llevo a cabo el dia 28 de enero de 2019
alas 3:15 PM y el pago se realiz6 el mismo dia a las 5:18 PM, es decir el pago se realiz6 después de que la
Empresa suspendio el servicio en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa
desplace a sus funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexion del servicio genera unos gastos los
cuales son responsabilidad del usuario. Cuando se registra el pago el sistema automaticamente genera la
orden de reconexion del servicio,

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado a la
matricula No. 1874312 por haber realizado el pago de manera extemporanea, asi las cosas, no se procedera a
reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

Concluye
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo de los articulos 96, 140 y 142 de la

Ley 142 de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexién esta ajustado a derecho, no habra
modificacién alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES
Articulo 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994
ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén

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



ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley
689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del
servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los
siguientes:

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

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

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 MARIA DE LOS ANGELES CASTRO
DUQUE identificado con C.C. No. 42107068 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA DE LOS ANGELES CASTRO DUQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 23 LT 14
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 DE LOS ANGELES CASTRO DUQUE la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1874312 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ¢3647

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, profiri6 la Resolucion No. 233603-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233603-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LISETH MUNOZ
Matricula No 1508498

Direccion para Notificacién CR 14 # 13- 48 LC 01 LOS ALPES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 233603-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233603 de 22 DE MARZO DE 2019

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 22 DE MARZO DE 2019 el (la) sefor(a) LISETH MUNOZ identificado con C.C. No. 1087491406,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 233603 consistente en: COBRO POR
RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1508498 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 14 # 13- 48 LC 01 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

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)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 22 de marzo de 2019, mediante el cual la
usuaria se encuentra inconforme con el cobro de la reconexién en el periodo de marzo de 2019, segun la
usuaria nunca recibié visita y no le cortaron el servicio, solicita revision y reliquidacion, lo referente al predio
ubicado en la Carrera 14 No 13-48 Local 1 barrio Los Alpes, con matricula de servicios publicos No 1508498,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

El objeto de la reclamacion es el cobro de la reconexion por la suspension del servicio a raiz del
incumplimiento en su obligacién de pago, la suspension de servicio se llevo a cabo el dia 22 de enero de 2019
ala 1:32 PM y el pago se realizd el mismo dia a las 3:25 PM, es decir el pago se realiz6 después de que la
Empresa suspendio el servicio en el inmueble, este Departamento le informa que el hecho de que la Empresa
desplace a sus funcionarios hasta su inmueble para efectuar la conexion del servicio genera unos gastos los
cuales son responsabilidad del usuario.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexion del servicio facturado a la
matricula No. 1508498 por haber realizado el pago de manera extemporanea, asi las cosas, no se procedera a
reliquidar por dicho concepto; adicionalmente se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las
facturas por concepto del servicio, evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

Concluye
Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo de los articulos 96, 140 y 142 de la
Ley 142 de 1994, la Empresa considera que el cobro de la reconexién esta ajustado a derecho, no habra
modificacién alguna.
FUNDAMENTOS LEGALES
Articulo 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994
ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podran

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



ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley
689 de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del
servicio en los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los
siguientes:

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

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

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 LISETH MUNOZ identificado con
C.C. No. 1087491406 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
LISETH MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 14 # 13- 48 LC 01 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: LISETH MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1508498 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ¢3647

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, profiri6 la Resolucion No. 233634-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233634-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario PAULINA HERNANDEZ
Matricula No 1550508

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 19 MIRADOR DE NARANJITO

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. 2869666
Resolucion No. 233634-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233634 de 26 DE MARZO DE 2019

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 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) PAULINA HERNANDEZ identificado con C.C. No.
1087985664, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233634 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1550508 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 1 CS 19 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-3.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO 2019
el predio de matricula N° 1550508 presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte en predios residenciales) por valor de $34.800, mediante la factura No. 45814661, con
fecha limite de pago el 1 de Marzo del 2019

Por lo anterior, el dia 4 de Marzo del 2019 a las 11:42 am, 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 el dia 4 de Marzo del 2019 a las 4:00pm, procedimiento que
se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la
ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 5 de
Marzo del 2019 en las oficinas de Apostar, a las 8:41 am, es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
PAULINA HERNANDEZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de FEBRERO 2019, no serén objeto de reliquidacion.

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULINA HERNANDEZ identificado
con C.C. No. 1087985664 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
PAULINA HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 1 CS 19 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: PAULINA HERNANDEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1550508 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno



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, profiri6 la Resolucion No. 233686-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233686-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario ORLANDO VARGAS
Matricula No 555748

Direccion para Notificacién CR 11 # 46- 37 MARAYA

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. 233686-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233686 de 26 DE MARZO DE 2019

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 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) ORLANDO VARGAS identificado con C.C. No.
10096834, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 233686 consistente en: COBRO POR
RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
555748 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 11 # 46- 37 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de ENERO 2019 el
predio de matricula N° 555748 presentaba edad 3 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar
generadoras del corte, 2 para predios residenciales) por valor de $32.470, mediante la factura No. 45619497,
con fecha limite de pago el 25 de Enero del 2019

Por lo anterior, el dia 31 de Enero del 2019 a las 10:51 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 2 de Febrero del 2019 a las 11:33 am, procedimiento
que se hizo efectivo segln refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 7 de
Febrero del 2019 en las oficinas de Aguas y Aguas en el edificio Torre Central, a las 9:57 am, es decir,
con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucidon del procedimiento de suspensioén, siendo
entonces NO PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
ORLANDO VARGAS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de FEBRERO 2019, no seran objeto de reliquidacion.

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ORLANDO VARGAS identificado con
C.C. No. 10096834 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA 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)
ORLANDO VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 46- 37 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: ORLANDO VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 555748 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno



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, profiri6 la Resolucion No. 233682-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA EUGENIA MEZA 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:

233682-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA EUGENIA MEZA
Matricula No 769125

Direccion para Notificacién CL 26 #6- 17 APTO 3 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 233682-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233682 de 26 DE MARZO DE 2019

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 26 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) MARTHA EUGENIA MEZA identificado con C.C. No.
3105161838, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 233682 consistente en: COBRO POR
RECONEXION NO AUTORIZADA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
769125 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 26 # 6- 17 APTO 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de JULIO 2018 el
predio de matricula N° 769125 presentaba edad 3 de facturacion (nimero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios residenciales (2)) por valor de $111.540, mediante la factura No.
44662927, con fecha limite de pago el 9 de Julio del 2018

Por lo anterior, el dia 16 de Agosto del 2018 a las 8:47 am, 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 el dia 17 de Agosto del 2018 a las 12:20 pm, procedimiento
gue se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
laley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 12
de Febrero del 2019 en las oficinas de Aguas y Aguas en el Edificio Torre Central, a las 11:12 am, es
decir, con posterioridad a la fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension,
siendo entonces NO PROCEDENTE |a reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
MARTHA E. ALZATE, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexiéon del servicio en la
facturacion del periodo de MARZO 2019, no seran objeto de reliquidacion.

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
tfodo 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA EUGENIA MEZA
identificado con C.C. No. 3105161838 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA EUGENIA MEZA enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CL 26 # 6- 17 APTO 3 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARTHA EUGENIA MEZA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 769125 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: smoreno



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, profiri6 la Resolucion No. 233724-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NURY JOHANA RUIZ 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:

233724-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario NURY JOHANA RUIZ
Matricula No 1892660

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 6 PS 2 AGUAS CLARAS

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. 233724-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233724 de 27 DE MARZO DE 2019

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 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) NURY JOHANA RUIZ identificado con C.C. No.
25001625, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 233724 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1892660
Ciclo: 10 ubicada en: MZ 2 CS 6 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3,2019-2

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.1892660, actualmente cuenta con el servicio mediante equipo de medida No. P1215MMCMX29467AA, asi
mismo, que cuenta con la asignacion de clase de uso Residencial, estrato 2.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion N° 233724, se procedi6 a verificar el sistema de facturacién en
donde se encontré que mediante facturas N° 45833678 y N° 45988454 se efectu6 cobro al predio reclamante
bajo el nivel de estratificacion 3 por un valor de $ 73.290 y 103.440 respectivamente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que es procedente realizar la reliquidacién de los periodos de Febrero 2019 y Marzo 2019
aplicando el estrato adecuado, en los términos del articulo 154 de la ley 142 de 1994, valores que se veran
reflejados en los préximos periodos de facturacién del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -29626 detallado asi:

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

SUBSIDI | 2019-3 419 13 13 -8602 -2845 -5757
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-3 419 0 0 -2027 -670 -1357
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-3 419 13 13 -7744 -2561 -5183
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2019-2 419 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA

SUBSIDI | 2019-2 419 13 13 -7744 -2561 -5183
ACUEDU
CTO




AJUSTE | 2019-3 419 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-2 419 13 13 -8602 -2845 -5757
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2019-2 419 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

SUBSIDI | 2019-2 419 0 0 -3756 -1242 -2514
C.F.ACUE

SUBSIDI | 2019-2 419 0 0 -2027 -670 -1357
C.F.ALCA
NTA

SUBSIDI | 2019-3 419 0 0 -3756 -1242 -2514
C.F.ACUE

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NURY JOHANA RUIZ identificado con
C.C. No. 25001625 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
NURY JOHANA RUIZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 2 CS 6 PS 2 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: NURY JOHANA RUIZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1892660 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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, profiri6 la Resolucion No. 233692-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO 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:

233692-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019

Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019

Nombre del Peticionario MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO
Matricula No 1730225

Direccion para Notificacion CL 19 # 21 B- 40 APTO 702 PROVIDENCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 233692-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233692 de 27 DE MARZO DE 2019

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 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO identificado con C.C.
No. 10011485, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 233692 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1730225 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CL 19 # 21 B- 40 APTO 702 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3,2019-2.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ENERO 2019 el
predio de matricula N° 1730225 presentaba edad 2 de facturacibn (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios residenciales) por valor de $136.930, mediante la factura No. 45614703,
con fecha limite de pago el 24 de Enero del 2019

Por lo anterior, el dia 11 de Febrero del 2019 a las 9:01 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 11 de Febrero del 2019 a las 3:31 pm,
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 11
de Febrero del 2019 en las oficinas de Apostar, a las 4:29 pm, es decir, con posterioridad a la fecha
limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a)
MAURICIO RAMIREZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la
facturacion del periodo de MARZO 2019, no seran objeto de reliquidacion.

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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO
identificado con C.C. No. 10011485 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 21 B- 40 APTO 702
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: MAURICIO RAMIREZ ACEVEDO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1730225 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno



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, profiri6 la Resolucion No. 233700-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEIDY PAOLA COCOMA EPIA 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:

233700-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacion 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario LEIDY PAOLA COCOMA EPIA
Matricula No 1247493

Direccion para Notificacién CL 37 # 2- 30 CARARTE

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. 233700-52
DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233700 de 27 DE MARZO DE 2019

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 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) LEIDY PAOLA COCOMA EPIA identificado con C.C. No.
1061701531, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 233700 consistente en: COBROS
POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1247493 Ciclo: 3 ubicada en: CL 37 # 2- 30 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-3

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO 2019
el predio de matricula N° 1247493 presentaba edad 1 de facturacién (numero de facturas sin cancelar que
generan corte del servicio en predios de uso comercial.) por valor de $94.100, mediante la factura No.
45756078, con fecha limite de pago el 22 de Febrero del 2019.

Por lo anterior, el dia 25 de Febrero del 2019 a las 10:49 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 25 de Febrero del 2019 a las 2:30 pm,
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, el 25 de Febrero
del 2019 en las oficinas de Apostar, a las 11:35 am, es decir, con posterioridad a la fecha limite de pago
pero anterior a la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a) LEIDY
COCOMA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la facturacién del
periodo de MARZO 2019, seran objeto de reliquidacion.

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE | 2019-3 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
o

FUNDAMENTOS LEGALES:

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY PAOLA COCOMA EPIA
identificado con C.C. No. 1061701531 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LEIDY PAOLA COCOMA EPIA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CL 37 # 2- 30 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LEIDY PAOLA COCOMA EPIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1247493 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: smoreno

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, profiri6 la Resolucion No. 233714-52 de 28 DE MARZO DE 2019.

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

233714-52
Resolucion No

28 DE MARZO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE ABRIL DE 2019
Fecha de Desfijacién 9 DE ABRIL DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE LUIS TORRES
Matricula No 1827062

Direccion para Notificacion MZ 34 CS 13 APTO 201 NUEVO PLAN VILLA SANTANA

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

Mediante la presente 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. 233714-52

DE: 28 DE MARZO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 233714 de 27 DE MARZO DE 2019

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 27 DE MARZO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE LUIS TORRES identificado con C.C. No.
8000782, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 233714 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1827062 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 34 CS 13 APTO 201 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-3.

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ENERO 2019 el
predio de matricula N° 1827062 presentaba edad 3 de facturaciébn (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios residenciales (2)) por valor de $41.440, mediante la factura No. 45645402,
con fecha limite de pago el 28 de Enero del 2019

Por lo anterior, el dia 31 de Enero del 2019 a las 10:51 am, 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 el dia 31 de Enero del 2019 a la 1:00 pm, procedimiento
gue se hizo efectivo segun refiere el sistema de informaciéon comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
laley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacién
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el dia 7 de
Marzo del 2019 en Aguas y Aguas en Torre Central, a las 12:05 pm, es decir, con posterioridad a la
fecha limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension, siendo entonces NO
PROCEDENTE la reliquidacion por el valor del procedimiento ejecutado.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefor (a)
JOSE L. TORRES, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la
facturacion del periodo de MARZO 2019, no seran objeto de reliquidacion.

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
tfodo 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 JOSE LUIS TORRES identificado
con C.C. No. 8000782 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOSE LUIS TORRES enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 34 CS 13 APTO 201 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE LUIS TORRES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1827062 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 28 DE MARZO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: smoreno

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



