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. 6278-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) NESTOR LOPEZ GARCIA 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:

6278-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario NESTOR LOPEZ GARCIA
Matricula No 771824

Direccion para Notificacion CALLE 20 # 6-30 OFICINA 705 EDIFICIO BANCO GANADERO CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 6278-52

DEL 23 DE JULIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE DECLARA EL DESISTIMIENTO Y EL ARCHIVO DEL DERECHO DE
PETICION No. 5939 DEL 15 DE JUNIO DE 2018

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.AS. ES.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 sefior NESTOR BERNARDO LOPEZ GARCIA, identificado con C.C. No. 10113950, quien dijo actuar
en nombre y representacion del predio identificado con la matricula No. 771824, instaur6 derecho de peticion
No. 5939 el dia 15 de JUNIO de 2018.

Que mediante el acto administrativo N°. 5939-52 el dia 19 de JUNIO de 2018 resolvi6 la peticion, en el
siguiente sentido: “(...) ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por el sefior
NESTOR BERNARDO LOPEZ GARCIA, identificado con cédula de ciudadania No. 10113950 de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion. (...)"

Que en desarrollo del presente reclamo se realizd la verificacién del material probatorio obrante dentro del
expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacién, se observo
que NO cumplié con las formalidades de ley para la presentacion de los poderes generales, por lo cual en
virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicité mediante la resolucion
N°. 5939-52 el dia 19 de JUNIO de 2018 lo siguiente: “/ARTICULO SEGUNDO: Solicitar que NESTOR
BERNARDO LOPEZ GARCIA, identificado con cédula de ciudadania No. 10113950 complete la informacién
consistente en los documentos de la alcaldia que avalen su representacion legal con expedicion
maxima de 30 dias, aportar la certificacion bancaria de la cuenta a la cual se consignara el dinero, la
fotocopia de la cédula del titular de la cuenta y relacionar el nimero del reclamo al que pertenece, para
lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion requerida la
Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo numero para iniciar el conteo de los
términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida
su peticion y se procedera archivar el expediente]”, notificada por aviso el dia 29 de JUNIO de 2018, para lo
cual se le otorgé un término maximo de 10 dias y a la fecha cumplido dicho termino, no fue completada la
informacion solicitada, razén por la cual se entiende como desistida su peticion y se procede con el archivo
del expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada estéd 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”.

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 desistido el reclamo presentado por el sefior NESTOR BERNARDO LOPEZ
GARCIA, identificado con cédula de ciudadania No. 10113950 de acuerdo a lo indicado en la parte
considerativa de la presente Resolucion.
ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.
ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
NESTOR BERNARDO LOPEZ GARCIA, identificado con cédula de ciudadania No. 10113950 enviando
citacion a la CALLE 20 No. 6-30 OFICINA 705 EDIFICIO BANCO GANADERO.
ARTICULO CUARTO: Contra la presente resolucién procede unicamente el recurso de reposicion ante el Jefe
Del Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa De Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, el
cual cuenta con el termino de cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de la presente providencia para
su interposicién, en cumplimiento del articulo 17 de la ley 1755 de 2015.

ARTICULO QUINTO: La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018
Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6287-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6287-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 1776004

Direccion para Notificacion CL 86 #56- 10 MZ 1 CS 1 VILLA DE LEYVA

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 gue 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. 6287-52

DEL 23 DE JULIO DE 2018

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 1776004.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .1776004 se le ha notificado en debida forma el cambio de
medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.1776004 correspondiente al predio ubicado en CL 86 # 56- 10 MZ 1 CS 1 Barrio VILLA DE LEYVA, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicién contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicioén, razén por la cual se expidio6 la solicitud No. 2658428 para cambio de medidor el30 DE JUNIO DE 2018 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 1776004 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula 1776004, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidon por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior JORGE ANDRES CAMPO |,
con la observacion de FNO AUTORIZA”, del 30 DE JUNIO DE 2018, en la que se verific6 que es necesario cambiar el
medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que
atendio la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada 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:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”



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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

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

3) 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) 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°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1776004, ubicado en CL 86 #
56- 10 MZ 1 CS 1 Barrio VILLA DE LEYVA, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucidon rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018
Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 6286-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6286-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 403188

Direccion para Notificacion MZ 6 LT 19 VILLA OLIMPICA

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

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

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

Recursos gue 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. 6286-52

DEL 23 DE JULIO DE 2018

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 403188.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .403188 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.403188 correspondiente al predio ubicado en MZ 6 LT 19 Barrio VILLA OLIMPICA, se encuentra activa
en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados
por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicidn contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicion, razén por la cual se expidio la solicitud No. 2658650 para cambio de medidor el 27 DE JUNIO DE 2018 por
el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 403188 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 403188, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior JORGE ELIECER
VANEGAS, con la observacion de ‘fNO AUTORIZA”, del 27 DE JUNIO DE 2018, en la que se verific6 que es necesario
cambiar el medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la
persona que atendié la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada 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:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”



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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

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

3) 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) 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°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 403188, ubicado en MZ 6 LT
19 Barrio VILLA OLIMPICA, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucidon rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 6285-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6285-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 859314

Direccion para Notificacion CR 17 A # 83 A- 04 VILLA OLIMPICA

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

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

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

Recursos gue 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. 6285-52

DEL 23 DE JULIO DE 2018

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 859314.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .859314 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.859314 correspondiente al predio ubicado en CR 17 A # 83 A- 04 Barrio VILLA OLIMPICA, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicién contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicion, razén por la cual se expidio6 la solicitud No. 2658881 para cambio de medidor el 27 DE JUNIO DE 2018 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 859314 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 859314, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidon por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior JORGE ELIECER
VANEGAS, con la observacion de ‘fNO AUTORIZA”, del 27 DE JUNIO DE 2018, en la que se verific6 que es necesario
cambiar el medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la
persona que atendié la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada 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:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”



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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

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

3) 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) 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°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 859314, ubicado en CR 17 A #
83 A- 04 Barrio VILLA OLIMPICA, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aun no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018
Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 6284-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6284-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 522508

Direccion para Notificacion BLQ 9 APTO 4 B VILLA OLIMPICA

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

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

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

Recursos gue 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. 6284-52

DEL 23 DE JULIO DE 2018

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 522508.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .522508 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.522508 correspondiente al predio ubicado en BLQ 9 APTO 4 B Barrio VILLA OLIMPICA, se encuentra
activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verifico que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicidn contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicion, razén por la cual se expidio6 la solicitud No. 2658727 para cambio de medidor el 27 DE JUNIO DE 2018 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 522508 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 522508, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidon por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior JORGE ELIECER
VANEGAS, con la observacion de ‘fNO AUTORIZA”, del 27 DE JUNIO DE 2018, en la que se verific6 que es necesario
cambiar el medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la
persona que atendié la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada 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:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”



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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

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

3) 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) 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°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 522508, ubicado en BLQ 9
APTO 4 B Barrio VILLA OLIMPICA, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aun no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 6283-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefiora) EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6283-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
Matricula No 1805316

Direccion para Notificacion CR 37 # 30- 51 TORRE 2 APTO 701 VILLA VERDE

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 gue 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. 6283-52

DEL 23 DE JULIO DE 2018

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 1805316.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad
y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando
el desarrollo de la regién.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de manera apropiada y oportuna
las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de una
correcta medicién de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos por medio de un
instrumento de medida idéneo, es por esta razon que para cumplir con ese proposito se realiza el cambio de los
medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de
acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las
Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las disposiciones constitucionales y
legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .1805316 se le ha notificado en debida forma el cambio de
medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como
suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio
de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de
agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la
Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autorizé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién de dicho cambio, por lo cual se
ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por parte de la Empresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar cumplidamente la
factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad
que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones senaladas en la clausula decima del Contrato de Condiciones
Uniformes

8) En lo anterior anterior, se expresan a continuacién los HECHOS relevantes.



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.1805316 correspondiente al predio ubicado en CR 37 # 30- 51 TORRE 2 APTO 701 Barrio VILLA
VERDE, se encuentra activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por uno que tenga un
avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la Empresa efectué dos
socializaciones que manifestaban la necesidad del cambio de medidor. Estas fueron mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira y la otra de forma verbal y presencial en
el predio. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio,
desconociendo la condicidn contractual.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicion, razén por la cual se expidio6 la solicitud No. 2659224 para cambio de medidor el18 DE JUNIO DE 2018 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 1805316 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula 1805316, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidon por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior YON FREDY RAMIREZ,
con la observacion de FNO AUTORIZA”, del 18 DE JUNIO DE 2018, en la que se verific6 que es necesario cambiar el
medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacién para dicho cambio a la persona que
atendio la visita.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada 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:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 afnos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”



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 anos, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

2) Articulo 144 de la Ley 142 de 1994 que establece:

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas de los medidores, y
del mantenimiento que deba darselas.

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

3) 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

4) 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°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

Una vez agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspension, en este caso por impedir el
cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisién es causal de suspensién del servicio de acuerdo con lo establecido por las disposiciones legales y el
Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el escenario deseado por la Empresa, sin embargo se
actla segun lo establecido en la normatividad colombiana.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1805316, ubicado en CR 37 #
30- 51 TORRE 2 APTO 701 Barrio VILLA VERDE, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposiciéon ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley
142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios (CIS), ubicado
en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018
Atentamente,

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: utcusuario6

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. 6050-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6050-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1235688

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 23 DE JULIO DE 2018

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6050 Radicado el 18 DE JULIO DE 2018
Matricula No.: 1235688

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticién: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: DOCUMENTOS.

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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



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

(...)

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

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

Que en este orden de ideas. en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de
los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién son los suscritores, usuarios, 0 personas que prueben que su actuacién a nombre del
suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o0 quien la representa exista una
relacién de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras
cerciorarse que los directamente interesados tengan conocimiento de la actuacién administrativa que se
suscite dentro de la competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no
conculcar sus derechos y al tiempo dar cabal aplicaciéon al debido proceso vy a los principios rectores de la
funciéon administrativa.

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

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

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

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

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



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

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

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

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

(...).

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

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

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

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

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

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

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

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



per-se el caracter de absolutos, pues cuentan con los limites impuestos por los derechos de los demas y el
orden juridico.

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 18 de JULIO de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, presenté el derecho de peticion con el niumero 6050 consistente en: “(ADJUNTO
PETICION 22118 TORRES DE PINARES)”. Lo anterior respecto del inmueble EDIFICIO TORRES DE
PINARES con matricula No. 1235688.

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

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

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

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

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

Se podra conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.
Los poderes podran ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

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

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expedlente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé 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 derecho de peticién en menciéon a nombre
EDIFICIO TORRES DE PINARES. con matricula No. 1235688, por cuanto a pesar de que adjunta un PODER
ESPECIAL consistente en: “'SANDRA MORENO G(...) actuando en nombre propio y/o como representante
legal EDIFICIO TORRES DE PINARES P.H. (...) autoriza de manera amplia y suficiente al sefior ANTONIO
JOSE LOPEZ PATINO (...) para que en calidad de mandatario, 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 (los) proceso (s)
administrativo (s) y/o sancionatorio (s), con motivo de la (...) MEDICION Y CONTRIBUCION, en razén de la
prestacion del servicio y/o ejecucion del (los) contrato (s) correspondientes a (...). (...) El mandatario queda
facultado para ejercer el derecho de peticion, cursar la via gubernativa, transigir la Litis, para iniciar y desistir
de las demandas o acciones a que hubiere lugar, para conciliar, para recibir y ejercer las demas facultades, y



en especial para otorgar poder a un abogado en mi nombre con el fin de ejercer las reclamaciones o acciones
ante las autoridades anteriormente sefialadas, y en los términos del presente mandato”, se desprende que lo
conferido es un poder general y no un poder especial 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 extendio en el exterior,
ante cénsul colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

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

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

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

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

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

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

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



tomar en el caso que sea necesario, en armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo’.

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

Que este Departamento advierte que en el escrito petitorio se relacionan 03 partes diferentes dentro del marco
de la prestacion del servicio que presta la empresa, sin que se hubiese legitimado la relacion existente entre el
poderdante y apoderado, ni y entre quien se aduce es representante legal de la copropiedad y la empresa de
conformidad con la normatividad vigente.

Que en consecuencia se procederd a vincular a la presente actuacion administrativa al representante legal de
Copropiedad, notificandolo del presente acto administrativo con la siguiente finalidad:

Que el representante legal acredite su legitimidad para incoar peticiones a la entidad allegando certificacion
expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30
dias, es decir, actualizada.

Que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que el representante
legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticion, y desee
interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que:

» Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

» Los poderes generales se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por
escritura publica.

Que en este orden de ideas, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 no acreditdé que quien confiere el poder general ostenta la calidad de Representante legal de la
copropiedad y el poder general no esta debidamente conferido, por lo cual se concluye que el sefior PATINO
adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el presente derecho de peticion.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos solicitados segun las
consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y relacione el nimero del derecho de peticion al
que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de quince (15) dias. Una vez completada la
informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera
como desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada estéd incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el
término para resolver la peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el



requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticion presentado por el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacién administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1235688, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacion comercial correspondiente al &rea comun, es decir, CL 12 # 19- 114,
con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la
Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada para acreditar la
calidad de representante legal y en el evento de que el representante legal debidamente legitimado no desee
interponer directamente los derechos de peticion, y desee interponerlos a través de terceros debera tenerse en
cuenta que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 los poderes especiales se
confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y pueden conferirse verbalmente o por
documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren para toda clase de procesos y solo
podran conferirse por escritura publica, y que relacione el nimero del derecho de peticion al que pertenece,
para lo cual se le otorga un término maximo de quince (15) dias. Una vez completada la informacion requerida
la Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticion con un nuevo nimero para iniciar el conteo
de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion solicitada, se entendera como
desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
Antonio José Lépez Patifio enviando citacion a correo electronico:, serusuario@hotmail.com y al Edificio Diario
del Otun ubicado en la carrera 10 N°. 19-50, Oficina 2002 de Pereira haciéndole entrega de una copia de la
misma.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 95-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR SALAZAR 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:

95-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA DEL PILAR SALAZAR
Matricula No 1090315

Direccion para Notificacion jcarruseldeideas@gmail.com CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 23 DE JULIO DE 2018

Sefior (a):

MARIA DEL PILAR SALAZAR
jcarruseldeideas@gmail.com
Teléfono: 3108928162

Radicacioén: 95 del 10 DE JULIO DE 2018
Matricula: 1090315
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SOLAMENTE ES INFORMAR LA SITUACION, PUES ESTAS
CIRCUNSTANCIAS SIRVEN COMO OPORTUNIDAD DE MEJORA DE LOS FUNCIONARIOS QUE ESTAN
REPRESENTANDO LA EMPRESA POR FUERA.

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

En atencion a la queja radicada el 10 DE JULIO DE 2018, mediante la cual manifiesta, que si bien no se pago
oportunamente la factura, el funcionario encargado de realizar el corte del servicio, no dio espera ni siquiera
para poder recoger agua del filtro, me parece muy mala la actitud del funcionario.

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre el procedimiento del corte
asignado a la matricula N° 1090315 , luego de analizar de manera minuciosa nuestro sistema
comercial se observd que el dia 10 de Julio de 2018, el usuario efectud el pago de la factura No.
44634449 correspondiente a la factura del periodo de Julio de 2018 con 1 Periodo pendiente por
pagar, porque la fecha limite de pago era el dia 05 de Julio de 2018 lo que quiere decir que el
pago fue extemporaneo ya que se realizo después de el limite establecido, lo cual configura el
incumplimiento de la obligacién pecuniaria que genera la prestacion de los servicios publicos, cabe
agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo lo
que significa que el corte ejecutado el 09 de Julio fue legal como esta establecido en el contrato de
condiciones uniformes, circunstancia por la cual se procedié a grabar a la matricula respectiva, el
cobro de la reconexién, por valor de $35.937. A los clientes con clase de uso comercial se les
genera orden de corte cuando presentan una factura en mora, dando aplicacion al articulo 140 de
la Ley 142 de 1994

Ahora bien, se configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atafie
al pago oportuno de los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente
que existen inconsistencias en cuanto a la ejecucién del pago oportuno lo cual gener6 la orden de
corte.

respecto de su manifestacion y la actitud del funcionario se procedera a realizar la indagacién
correspondiente al funcionario que ejecuto dicho corte y realizar los ajustes pertientes en lo que
respecta a la atencion y el buen trato de nuestros clientes.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

« ARTICULO 132.- Régimen legal del contrato de servicios publicos. El contrato de servicios publicos se regira por lo
dispuesto en esta ley, por las condiciones especiales que se pacten con los usuarios, por las condiciones uniformes
que senalen las empresas de servicios publicos, y por las normas del Cddigo de Comercio y del Cédigo Civil.

Cuando haya conflicto entre las condiciones uniformes y las condiciones especiales, se preferiran éstas. Al definir los
efectos fiscales del contrato de servicios publicos, se tendra en cuenta que, a pesar de tener condiciones uniformes,
resulta celebrado con cada usuario en particular.

e ARTICULO SEGUNDO. CAUSALES DE CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: Cuando se incurra en alguna de
las causales establecidas en el Capitulo 1V, clausula decimoquinta del Contrato de Condiciones Uniformes y las
demads tipificadas por el articulo 26, del decreto 302 del 2000.

- CLAUSULA DECIMO QUINTA. CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES RESOLUCION 182 DE 2004 CORTE
DEL SERVICIO:

3. Corte por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario dara lugar al corte unilateral del serVicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

a) La falta de pago de los servicios publicos de dos (2) periodos de facturacion del servicio, salvo que exista
reclamacion o recurso interpuesto. La reincidencia de esta conducta en un periodo de dos (2) afios, dara lugar a la
suspension del servicio.

- ARTICULO DECIMO. PROCEDIMIENTO PARA EL CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y TERMINACION
DEL CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES. Una vez incurra el suscriptor y/o usuario en algunas de los
causales que trata el articulo anterior, la Empresa procedera a cortar el servicio de acueducto. Dicho corte se llevara
a cabo a través de trabajadores de la Empresa o contratistas encargados de esta actividad, taponando el paso del
agua desde la red central. De lo anterior se dejara comunicacion escrita al suscriptor usuario, Indicando la causa del
corte y tramite para reconectar el servicio.

- ARTICULO DECIMO PRIMERO. PROCEDIMIENTO PARA LA RECONEXION O EL RESTABLECIMIENTO DEL
SERVICIO EN CASO DE CORTE DESDE LA RED CENTRAL. Para la reconexion o restablecimiento del S8Nicio en
caso de corte, el interesado debera pagar los gastos en que incurra la Empresa para realizar el corte técnico desde la
red de distribucion; mas los de restablecimiento y las deudas pendientes que existan a nombre de éste y del
respectivo inmueble, asi como las sancione~ pecuniarias establecidas en el contrato de condiciones uniformes, los
intereses moratorias de ley y los costos tarifarios de reinstalacion; para el restablecimiento del servicio

Igualmente el interesado debe cumplir con requisitos para las solicitudes nuevas, los costos se liquidaran y cobraran
que acuerdo con lo establecido por la Empresa en la resolucion vigente, por medio de la cual se fijan los precios de
mano de obra y materiales, teniendo en cuenta el IVA y el A.LU. por administracion, depreciacion de los
instrumentos, herramientas, imprevistos y utilidad.

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MARIA DEL PILAR SALAZAR identificado con C.C.
No. 42051529 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) MARIA DEL PILAR SALAZAR enviando
citacion a Direccién de Notificacién: jcarruseldeideas@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Atentamente,

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228349-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MALLERLY CANO ROMAN 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:

228349-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MALLERLY CANO ROMAN
Matricula No 1837343

Direccion para Notificacién CR 4 #24 - 01 EL COFRE

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. 2744067
Resolucion No. 228349-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228349 de 3 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2018 la sefiora MALLERLY CANO ROMAN identificado con C.C. No.
1116252963, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 228349 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1837343 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 24 - 01 en el
periodo facturado 2018-6.

Que en la revisién técnica realizada al inmueble el dia 6 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se
encontro lo siguiente:“[Se reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Nota
usuaria solicita que le muevan el medidor del sitio en el que esta.]’, el equipo de medida N°
P1515MMRSA74257AA en buen estado y con un funcionamiento normal desvirtuando inconsistencia en el
equipo de medida, el medidor registra una lectura acumulada de 956m3, la cual es coherente con la registrada
en el sistema de informaciéon comercial.

Se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la Empresa en el
periodo de JUNIO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién
en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presenté una diferencia de 40 m3, avanzé de
905 a 945 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

Que finalmente resulta conveniente informarle a la usuaria, que acerca de la solicitud realizada en la visita
técnica sobre “el traslado del equipo de medida”, este tramite debe radicarse de manera personal en el centro
de servicios, donde se indica el proceso a seguir, costos entre otros, ademas se le informa que para ello
también debe contar con las condiciones adecuadas para realizar el traslado del equipo de medida.

CONCLUYENDOSE:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MALLERLY CANO ROMAN
identificada con C.C. No. 1116252963 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 a la sefiora
MALLERLY CANO ROMAN enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 4 # 24 - 01 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: MALLERLY CANO ROMAN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1837343 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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyectd: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228300-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO DIAZ TREJOS 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:

228300-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE FERNANDO DIAZ TREJOS
Matricula No 396259

Direccion para Notificacion CL 58 # 8- 30 JOSE HILARIO LOPEZ 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



Visita No. 2743873
Resolucion No. 228300-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228300 de 3 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el suscriptor interpuso el dia 03 de JULIO de 2018 mediante el escrito petitorio radicado con el nimero
228300 expresando su inconformidad en los siguientes términos: “fusuario se encuentra inconforme con el
cobro de 18 mt3 consumo del periodo facturacion junio 2018. Con observacion no ha reparado el dafio. Viven
4 personas. Usuario afirma que no existe ningun dafio y que el problema del consumo se presentd después de
que se le instalé el medidor solicita que se revise el medidor. solicita revision y reliquidacion]’, lo anterior
respecto al predio ubicado en la CL 58 # 8- 30 del barrio: JOSE HILARIO LOPEZ Il con matricula de servicios
publicos No. 396259, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
JUNIO DE 2018 Lectura actual 97 m3 NO HA REPARADO EL DANO.
menos (-) lectura anterior 79 | Se dieron los 2 meses de plazo
m3 es igual (=) a 18 m3 segun solicitud N°. 2689004
sigue presentado alto consumo.

Que mediante el acto administrativo N°. 225713-52 de 5 de MARZO de 2018 este Departamento se pronuncio
sobre la inconformidad del usuario en el siguiente sentido:

“En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en visita efectuada el dia 1 de Marzo de 2018, se
encontrd que el predio esta ocupado por 5 personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en
buen estado, se observa que el equipo de medida gira con las llaves cerradas, por lo tanto se solicitd visita con
el gedfono para descartar o confirmar una posible fuga interna.

La visita con el gedfono fue realizada el dia 2 de Marzo de 2018, en la cual se detecto una fuga interna,
ubicada adelante 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 tanto en el periodo de Febrero de 2018 se
reliquidara, cobrandole al usuario un promedio basandonos en el historial de los consumos del predio que era
de 14 mt3.

Se le recomienda al usuario realizar los arreglos lo mads pronto posible para que en las proximas
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 deteccion el usuario tendra 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



Febrero de 2018, 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”.

Que segun el sistema de informacién comercial la empresa procedié a reparar la fuga en el medidor el dia 13
de MARZO de 2018 sin costo al usuario, como se evidencia en la siguiente imagen:

k! Descarga de orden de trabajo grafo .. -

Tipo de fuga Ciafio e untn o smoadgoe I

Didmetro del dafio 1/2 -
Medidor instalado

hmero ded medidor

Envio almacen MO VA AL ALMACEN =

Faso cobro MO COBRO

Fredio 325259

| Compresor
Geafono

Fin actividades reportado | 13/03/2018 3:31:48p. m, -

Que en la revisién técnica realizada el dia 11 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP se encontré: “fel
medidor P1715MMRSA102792AA esta en buen estado y funcionando con lectura de 109 m3. Se revisd el
predio el cual no existen fugas visibles, Medidor Gira con llaves CERRADAS. Gedfono. El contador no tiene

fugas]’.

Que de acuerdo con lo anteriormente referido, se identifica que en las revisiones técnicas referidas
anteriormente se encontrd que el equipo de medicién N°. P1715MMRSA102792AA esta en buen estado y en
funcionamiento, no obstante lo anterior, si el usuario desea que al equipo de medida se le realice prueba de
calibracion, se le informa que estos servicios son adicionales y no estan incluidos en la estructura tarifaria,
razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que
incurre la Empresa al trasladar el medidor al laboratorio y realizar todas las pruebas, por tanto, los suscriptores
y/o usuarios interesados en que se realice calibracion del aparato de medida, pueden solicitarlo en el Centro
de Servicios de la Empresa y asumir su costo.

Que el dia 23 de JULIO de 2018 se revisé el predio por parte del equipo de revisores de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, en la cual se encontro lo siguiente: ‘[Se revisd predio con el
geodfono, se detectd fuga interna a un lado del sanitario]”. El equipo de medida registré una lectura
acumulada de 116 m3.

Que como se le inform6 al usuario en el acto administrativo No. 225713-52 de 5 de MARZO de 2018 después
de detectada la fuga la Empresa le dio una espera de 02 periodos y de 01 periodo mas para la reparacion de la
fuga interna, de modo que se factur6 por promedio de 13 m3 los periodos de facturacion de MARZO, ABRIL y
MAYO de 2018, es decir, la Empresa cumplié con la legislacion vigente y por ese motivo en el periodo de
JUNIO de 2018 se cobré lo que el medidor registro.

Que no obstante lo anterior, dado que el equipo de medicién estd en buen estado y en el predio se encuentra
una NUEVA fuga interna se reliquidara el periodo de facturacion de JUNIO de 2018, cobrandole al usuario con



base en el consumo promedio del inmueble objeto de reclamacién, el cual corresponde a 13 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -15776 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-6 408 0 5 0 7757 -7757
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-6 408 0 5 0 8019 -8019
NTO
ALCANTA
RILLADO

Que adicionalmente se comision6 al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No.
2759159 para que transcurridos dos periodos desde que se detectd la fuga interna, continde cobrando por
diferencia de lectura.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 JOSE FERNANDO DIAZ TREJOS
identificado con C.C. No. 6207434 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior JOSE
FERNANDO DIAZ TREJOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 58 # 8- 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: JOSE FERNANDO DIAZ TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 396259 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228357-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALCIDES PEREZ 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:

228357-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS ALCIDES PEREZ
Matricula No 1285436

Direccion para Notificacion lualpe20@hotmail.com BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2744327
Resolucion No. 228357-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228357 de 3 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2018 el senor LUIS ALCIDES PEREZ identificado con C.C. No. 10086654,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 228357 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1285436 Ciclo: 1 ubicada en: CL 14 # 15- 74 LC 5 BARRIO SAN JOSE SUR en el periodo
facturado 2018-6.

Que verificado el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el periodo
de JUNIO de 2018 no se presenté diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior, por lo tanto en
cumplimiento del art 146 de la ley 142 de 1994, se facturo por promedio 23m3.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE JULIO DE 2018 por personal
del Departamento de Servicio al Cliente, donde se constat6é que el inmueble disfruta del servicio de acueducto
prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de didmetro, el equipo de medida N°
0815MMCCAB80143AA se encontraba en buen estado y registraba una lectura acumulada de 1771 m3, por lo
cual se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, ademas se pudo verificar que el predio estuvo
desocupado, por tanto no presento diferencia de lectura para el periodo de junio de 2018.

Que en este orden de ideas, se concluye que es procedente reliquidar la diferencia entre la lectura real y lo
facturado, es decir, 0 m3 en el periodo de junio de 2018. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -115173 detallado asi:

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

VERTIMIE| 2018-6 477 0 23 0 36888 -36888
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-6 477 0 23 0 20945 -20945
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-6 477 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-6 477 0 23 0 35682 -35682
O
ACUEDU
CTO




NC| 2018-6 477 0 23 0 21653 -21653
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALCIDES PEREZ identificado con



C.C. No. 10086654 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior LUIS
ALCIDES PEREZ enviando citacién a Correo Electrénico:, lualpe20@hotmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS ALCIDES PEREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1285436 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
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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228341-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TERMINAL DE TRANSPORTE DE PEREIRA S.Ay que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

228341-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario TERMINAL DE TRANSPORTE DE PEREIRA S.A
Matricula No 1665710

Direccion para Notificacion CL 17 #23- 157 LC 121 TERMINAL DE TRANSPORTES

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. 228341-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228341 de 3 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 28 de JUNIO de 2018 consistente en:
"Comedidamente se le solicita autorizar a quien corresponda para que se revise el consumo de la matricula
1665710 ya que este predio (local) se encuentra desocupado desde el 1 de abril de 2018 y estan cobrando
24m3 por promedio y argumentan que el local esta cerrado cuando el medidor no esta dentro del local sino por
fuera y por negligencia de los que deben revisar los medidores no lo hacen, a su vez también se solicita revisar
ya que en los ultimos meses comprendidos entre enero, febrero, marzo, abril y mayo el incremento de los
consumos de agua en el totalizador 1223098 de la terminal de Transportes de Pereira siguen siendo
demasiado altos” lo referente al predio ubicado en CL 17 # 23-157 LC121 barrio TERMINAL DE
TRANSPORTES, con matricula de servicios publicos No.1665710, se precisa lo siguiente segun la informacién
registrada en el software empresarial:

Que en primer lugar, resulta conveniente informar que con respecto a los consumos facturados en los periodos
de ENERO, FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO DE 2018 de la matricula No. 1223098, este Departamento ya
se pronuncié por medio de la resolucion No 228272-52 del dia 13 de julio de 2018, en la cual se le otorg6 la
posibilidad de interponer el recurso de reposicién y en subsidio el de apelacion.

Que una vez analizado el sistema de informacion comercial de la Empresa, se observé que la matricula
N°1665710, pertenece al sistema Totalizador, matricula que se encuentra vinculada al sistema de facturacion
Multiusuario, el cual hace parte de las 48 matriculas hijas registradas en el sistema, es decir, presenta una
sola acometida de entrada a través de la cual se surten del servicio de acueducto.

Que en ese orden la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P, no entrega el servicio de
acueducto por medio de una acometida individual a cada uno de las unidades privadas sino que los
inmuebles estan organizados internamente mediante el uso de una red propia de acueducto (interna), de la
cual se sirven en comun y proindiviso para el suministro en cada una de las unidades privadas, es decir
tales redes no son de una persona diferente de la que trata la Ley 675 de 2001, es decir de la P.H

Que la medicién del consumo de estos grupos se hace utilizando un medidor en la acometida de entrada, el
cual registra el consumo total de las matriculas hijas y de las areas comunes que existen al interior del
conjunto, todas las unidades independientes, cuentan con su medidor individual para registrar el consumo
de cada uno, luego del total registrado por el Macromedidor se resta el consumo de las cuentas hijas
(matriculas de cada local/apartamento), la diferencia entre ambas (MAMA E HIJA) da como resultado el
consumo de las areas comunes, lo cual es denominado como el sistema descontar y repartir.

Que en la revision técnica realizada al predio de matricula N°1665710 y al equipo de medicion N°.
P1715MMRSA97316AA el dia 4 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontré lo siguiente: ‘[Predio
desocupado, se dejo llave de paso cerrada]’, el equipo de medida estd en buen estado y con un
funcionamiento normal, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de



medicion, el medidor registra una lectura acumulada de 214 m3, la cual es coherente con la registrada en el
sistema de informacién comercial.

Que Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observa que al predio con matricula
No. 1665710, presenta el siguiente reporte de lecturas y consumos:

BPM | Meddores | POR || Totakeadorns | Lechuras

Afg Mes Lect Achual [Lact Anter  (Consuma | Causal Chasrvadion

2013 Juio 214 LS 0 SEM ANOMALTA PREDIC DESOCUPADD MO SE PLIDO REVISAR
A3 Junioe mad wa 24 B MEDIDOR MO SE PLUEDE LEER.  CERRADD MO HAY LLAVES

20138 Mayo + &4 249 SEN ANCMALTA MO DEJAN ENTRAR A REVISAR

15 Abri i) 4 24 B MEDIDOR MO 5E PLEDE LEER  VOLTEADD Q MAL INSTALADD

2018 Mar o 4 +H 14 EL MEDIDOR MO 5E PUEDE LEER. VOLTEADD O MAL INSTALADD

2018  Febrero Lol bl 24 EL MEDEDOR MO SE PLEDE LEER.  VOLTEADD O MAL INSTALADD

2013 Eneres =4 4+ 24 BL MEDIDOR NGO 5E PUEDE LEER. VOLTEADD O MAL INSTALADD

2017 Deoembre =i - 34 BEL MEDIDOR MO SE PLEDE LEER  CERRADD NO HAY LLAVES

2017 Heviembre # 44 24 EL MEDIDOR WO SE PUEDE LEER  CERRADD NO HAY LLAVES

Lo QRN s T e o lmoessvacion |

Que de acuerdo a lo anterior, se puede observar que desde el periodo de noviembre de 2017 a junio de 2018,
a la matricula reclamante, se le facturo por promedio un total de 192m3, de conformidad con lo estipulado en
el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, ya que presentaba la observacion de medidor no se puede leer.
Volteado o mal instalado.

Que para el periodo de julio de 2018, si fue posible tomar lectura del medidor, y esta registro 214m3, que con
respecto a la ultima lectura tomada, es decir la del periodo de octubre de 2017 que corresponde a 44m3, nos
da una diferencia en el consumo de 1770m3.

Que de acuerdo a lo anterior, resulta procedente, restar al consumo facturado de 192m3, el consumo
registrado por el medidor el cual fue de 170mt3, la diferencia da como resultado 22m3 facturados de mas.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -117522 detallado asi:

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

AJUSTE| 2018-6 477 0 0 =5} 0 -5
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-6 477 2 24 3103 37233 -34130

O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-6 477 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-6 477 2 24 3208 38492 -35284
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-6 477 2 24 2223 26675 -24452
CONTRIB
ALCANTA




RILLADO

NC| 2018-6 477 2 24 2150 25803 -23652
CONTRIB
ACUEDU
CTO

Que por lo anteriormente sefialado, este Departamento considera procedente reliquidar el consumo facturado
de mas de 22mt3 en el periodo de junio de 2018. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.

Que asi mismo, se le informa al usuario gue 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 ocupacién situacion que es de plena
responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 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.”



DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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 TERMINAL DE TRANSPORTE DE
PEREIRA S.A identificado con NIT. No. 8914079012 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la TERMINAL
DE TRANSPORTE DE PEREIRA S.A enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 17 # 23- 157 LC 121
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: TERMINAL DE TRANSPORTE DE PEREIRA S.A la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1665710 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 23 DE JULIO DE 2018



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

Proyecté: ysanchez

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228332-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228332-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario SANDRA GARCIA SERNA
Matricula No 1723121
Direccion para Notificacion éX;_éS.AMERICAS #93- 20 MZ 4 CS 16 URBANIZACION BULEVAR DEL

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. 2755094
Resolucion No. 228332-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228332 de 3 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2018 la sefiora SANDRA GARCIA SERNA identificada con C.C. No. 66681572,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 228332 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1723121 Ciclo: 13 ubicada en: AV LAS.AMERICAS # 93- 20 MZ 4 CS 16 en los periodos
facturados 2018-5,2018-6

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de MAYO y JUNIO de
2018.

Que en la revision técnica realizada el dia 06 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontr6é que en el
inmueble habitan 02 personas, asi como también se encontrd: “Se visito el predio. Se observa que el medidor
no lo han cambiado esta instalado un medidor agua forja con una lectura de 1540 se anexan fotos,
instalaciones del predio en buen estado, 4 bafios”, el equipo de medida N°. 0915MMCAF87603AA registra una
lectura acumulada de 1540 m3 y esta frenado.

—

Que posterior revision técnica realizada el dia 23 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se
encontrd que en el inmueble habitan 02 personas, asi como también se encontré: “Se revisé el predio, en el
cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Medidor frenado, EI MED P1715MMRSA110034AA con
LEC 4 lo instalaron en la casa de enseguida en la manzana 4 Casa 17"

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontré



lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
MAYO DE Lectura actual 1541 m3 Medidor Frenado. Facturacion
2018 menos (-) lectura anterior de 15 m3 por Art. 146 Inciso 2°,
1541 m3 esigual (=) a 0 m3 de la Ley 142 de 1994.
JUNIO DE Lectura actual 1541 m3 Medidor Frenado. Facturacion
2018 menos (=) lectura anterior de 15 m3 por Art. 146 Inciso 2°,
1541 m3 esigual (=) a 0 m3 de la Ley 142 de 1994.

Que ante la imposibilidad que existia para medir los consumos reales del predio, puesto que el medidor N°.
0915MMCAF87603AA tenia la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146
Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor
0 usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales” procedié a cobrar en los periodos de MAYO y JUNIO de 2018
con base en el consumo promedio de suscriptores 0 usuarios que estdn en circunstancias similares
correspondiente a 15 m3 de conformidad con la normativa vigente aplicable.

Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto el consumo promedio de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares como los demas promedios contemplados en el articulo en mencién, corresponden a
variables estimativas, las cuales pueden o no corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se
emplean de manera subsidiaria cuando no es posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, como en
el presente caso que el medidor instalado se encuentra frenado, se esta utilizando el servicio y la Empresa
debe efectuar un cobro empleando cualquiera de los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de
la Ley 142 de 1994.

Que en este orden de ideas, pese a que la facturacion de los consumos de los periodos de MAYO y JUNIO
de 2018 esta ajustada a derecho, dada la inconformidad de la reclamante, la aceptacién de la usuaria a la
instalacion de un nuevo equipo de medida, y que la ley también permite en estos casos a las prestadoras
facturar con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, se procedera a
reliquidar los periodos de MAYO y JUNIO de 2018 con base en el consumo por aforo, ya que el inmueble
segun el sistema lo ocupan 02 personas y tomando como base que el consumo promedio mensual por
persona oscila entre 5 a 7 m3 facturara 10 m3 en cada uno de los dos periodos. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -53417 detallado asi:

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

CONSUM| 2018-6 464 10 15 15514 23271 -7757
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-6 464 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-5 464 0 0 -1 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-5 464 10 15 10751 16127 -5376
CONTRIB
ACUEDU




CTO

NC| 2018-5 464 10 15 11114 16672 -56557
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-6 464 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

NC| 2018-6 464 10 15 10751 16127 -56376
CONTRIB
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-6 464 10 15 16038 24057 -8019

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-5 464 10 15 15514 23271 -7757
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2018-5 464 10 15 16038 24057 -8019

NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-6 464 10 15 11114 16672 -565587
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

Que con el diagnostico técnico antedicho se evidencié que el nuevo medidor esta instalado desde el 20 de
MARZO de 2018, pero segun visita técnica se instalé en el predio de enseguida, en este orden de ideas, se le
informa al usuario que este Departamento comisioné al Departamento de Control de Pérdidas No
Técnicas con la solicitud No. 2758903 (AV LAS.AMERICAS # 93- 20 MZ 4 CS 16) para que retire el medidor
Ne. P1715MMRSA110034AA con lectura acumulada de 4 m3 de la casa de enseguida en la manzana 4 Casa
17 y lo instalen en el predio N°. 1723121 y cancele el proceso de cambio de medidor por la avance
tecnoldgico.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 SANDRA GARCIA SERNA identificado
con C.C. No. 66681572 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 a la sefiora
SANDRA GARCIA SERNA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV LAS.AMERICAS # 93- 20 MZ 4
CS 16 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: SANDRA GARCIA SERNA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1723121 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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyect6: dmmuneton

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228329-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228329-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR BAHOS HURTADO
Matricula No 829911

Direccion para Notificacion CL 14 # 10 - 55 APTO 203 LA LIBERTAD LA LIBERTAD

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. 2744134
Resolucion No. 228329-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228329 de 3 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2018 el senor HECTOR BAHOS HURTADO identificado con C.C. No. 163677,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 228329 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 829911 Ciclo: 1 ubicada en: CL 14 # 10- 55 APTO 3 en el periodo facturado 2018-2.

Que en primer lugar se informa al usuario que con relacién a los consumos facturados en MARZO, ABRIL,
MAYO y JUNIO DE 2018, la Empresa ya se pronunci6 por medio de la resolucién No 228530-52 del dia 17 de
julio de 2018, en la cual se le reliquidaron los consumos y se le otorgd la posibilidad de interponer el recurso de
reposicién y en subsidio el de apelacion.

Que en este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion, una actuacion administrativa que
cumplié en su momento con los pardmetros de Ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza
juridica que tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad contra los
mismos, debera interponer el recurso de reposicién y en subsidio el de apelacién contra la resolucién No.
228530-52.

Que de acuerdo a lo anterior, este Departamento se pronunciara solamente sobre el consumo de FEBRERO
de 2018:

Que Verificado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se encontré que para el periodo de
FEBRERO de 2018 el medidor no registré diferencia de lectura, ademas presentaba la observacion de Medidor
frenado, por tanto la Empresa de conformidad con lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de
1994, facturo 15mt3.

Que con ocasidn del reclamo presentado, se realiz6 visita técnica por parte del personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 5 de JULIO de 2018 donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de
medida N° P1715MMRSA108101AA estd en buen estado y tiene un funcionamiento normal, registra una
lectura acumulada de 4 m3. Adicionalmente se diagnosticé: [Se reviso el predio en el cual no existen fugas, ni
danos, instalaciones en buen estado. Nota: el usuario autoriza cambio de medidor, financiar a un afio]’.

Que después de verificado el sistema de informacidon comercial de la Empresa se encontrd, que el equipo de
medida N° P1715MMRSA108101AA que se encuentra tanto en el software empresarial, como actualmente en
terreno corresponde al predio reclamante de matricula N°829911 y este medidor fue instalado el 13 de junio de
2018, tal como se pudo verificar tanto en el sistema de informacién comercial, asi como en orden de trabajo
N°2724817, como se procede a visualizar a continuacién:
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Que con lo anterior, se desvirtia la manifestacién del usuario consistente en “que el medidor que cambiaron
fue el del apto 202, mas no el de él que es el apto 203"

Que por lo anteriormente expuesto, se le informa al usuario que en caso de recibir cualquier otra notificacién
en los proximos dias para cambio de medidor, por cambio de tecnologia, haga caso omiso de esta
comunicacion, ya que conforme a lo anteriormente expuesto, el predio reclamante ubicado en CL 14 # 10- 55
APTO 3 Barrio LA LIBERTAD, Sl se le realizo de manera efectiva cambio de equipo de medida del anterior N°
P1015MMCMX02412AA (ya que presentaba la calidad de frenado) por el actual equipo N°
P1715MMRSA108101AA.

CONCLUYENDOSE:

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica del 5 de julio de 2018, se pudo constatar que el predio
presenta equipo de medida recien instalado, adicionalmente el predio presentaba bajo consumo, y el consumo
promedio facturado en el periodo de febrero de 2018 fue un promedio superior a el del predio.

Que por lo anterior, en ese orden de ideas se concluye que es procedente reliquidar el consumo facturado en
el periodo de FEBRERO DE 2018 por 5 m3, El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario
o0 suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -26416 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
TRASLAD| 2018-2 477 0 0 -6150 0 -6150
O SALDO
A FAVOR
ENTRE




SERVICI
(O~}

VERTIMIE| 2018-2 477 5 15 7196 21589 -14392

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-2 477 5 13 -953 -2478 1525
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-2 477 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA

ND| 2018-2 477 5 13 -914 -2376 1462
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-2 477 5 15 7504 22512 -15008
)
ACUEDU
CTO

TRASLAD| 2018-2 477 0 0 6150 0 6150
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
(ON]

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
HECTOR BAHOS HURTADO identificado con C.C. No. 163677 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
HECTOR BAHOS HURTADO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 14 # 10 - 55 APTO 203 LA
LIBERTAD 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: HECTOR BAHOS HURTADO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 829911 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228365-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ANGELA ARIZA VILLADA 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:

228365-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ ANGELA ARIZA VILLADA
Matricula No 19615405
Direccion para Notificacion AVENIDA LAS AMERICAS ENTRADA 18 VIA MERCASA HOTEL

PUEBLITO CAFETERO SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2744764
Resolucion No. 228365-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228365 de 4 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ ANGELA ARIZA VILLADA identificado con C.C. No.
1053808612, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228365 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19615405 Ciclo: 9 ubicada en: CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 3
TORRE 2 APTO 501 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE JULIO DE 2018 en
la que particip6 la sefiora LUZ ANGELA ARIZA como usuario del servicio publico y JOSE JESUS
VELASQUEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA99396AA el cual registra una lectura acumulada de 33 m3. el equipo de medida e
instalaciones en buen estado, no se detect6 dano alguno, actualmente habitan dos (2) personas.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de junio de 2018, y no se investigo la
causa de la desviacion y se cobré el consumo total que registré el medidor, el cual avanzé6 en
este periodo 12 m3 y se facturaron en su totalidad.

Asi las cosas, en razdén a que la empresa prestadora no agot6é en debida forma el procedimiento
para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que quedd demostrado que la deviacion superé el 65% al promedio histérico de consumo, y
que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacién de JUNIO de 2018,
cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 5 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de JUNIO de
2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27216 detallado asi:



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

AJUSTE A LA 2018-6 470 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-6 470 10 24 16038 38491 -22453
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2018-6 470 10 24 -6159 -14781 8622
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2018-6 470 0 0 -4 0 -4
DECENA

CONSUMO 2018-6 470 10 24 15514 37233 -21719
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2018-6 470 10 24 -5957 -14298 8340
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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.

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 LUZ ANGELA ARIZA VILLADA
identificado con C.C. No. 1053808612 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
ANGELA ARIZA VILLADA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, AVENIDA LAS AMERICAS
ENTRADA 18 VIA MERCASA HOTEL PUEBLITO CAFETERO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ ANGELA ARIZA VILLADA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615405 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
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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228413-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LUZ DARY MORENO 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:

228413-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA LUZ DARY MORENO
Matricula No 1426881

Direccion para Notificacion CR 24 B #73-101 PS 1B CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2744737
Resolucion No. 228413-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228413 de 5 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JULIO DE 2018 el (la) sefor(a) MARIA LUZ DARY MORENO identificado con C.C. No.
42052288, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228413 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1426881 Ciclo: 11 ubicada en: CR 24 B #73-101 PS 1B en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-6

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 6 DE JULIO DE 2018 se determiné
que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA43586AA el cual registra una lectura acumulada de
_804 m3. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en
buen estado, se observé que habian reparado la fuga que se presentaba en en los acoples del
medidor. fue atendida por personal de la subgerencia de operaciones el 20 de junio de 2018 .

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afectdé el consumo del
periodo de JUNIO DE 2018, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado por la fuga imperceptible que se presentd, y se procede a modificar a los 7
m3 que registrd el medidor para el periodo de julio, una vez reparada la fuga.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de JUNIO DE 2018 a 7 m3.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -21129 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2018-6 408 7 13 -4170 -7744 3574
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2018-6 408 7 16 10860 | 24822 -13962
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2018-6 408 7 16 11227 | 25661 -14434
ALCANTARILLAD
o

AJUSTE ALA| 2018-6 408 0 0 -2 0 -2
DECENA

ND SUBSIDI| 2018-6 408 7 13 -4311 -8006 3695
ALCANTARILLAD
o

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 MARIA LUZ DARY MORENO identificado
con C.C. No. 42052288 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)



MARIA LUZ DARY MORENO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 24 B #73-101 PS 1B
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 LUZ DARY MORENO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1426881 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # .. o
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 228441-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YOHAN ZULUAGA 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:

228441-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario YOHAN ZULUAGA
Matricula No 1049790

Direccion para Notificacién CL 72 A #36 B- 21 VILLA ELISA |

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. 228441-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228441 de 6 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) YOHAN ZULUAGA identificado con C.C. No. 1088278354,
obrando en calidad de Arrendatario presento RECLAMO No. 228441 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1049790 Ciclo: 12 ubicada en: CL 72 A # 36 B- 21 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5

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

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1049790, CL 72 A # 36 B- 21 ,
predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio.

2. En el resumen de facturacién del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, de dos facturas en mora
al periodo de ABRIL de 2018, vy la fecha limite de pago era el 3 de MAYO de 2018, razén
por la cual, el dia 4 de MAYO se genero la orden de corte y ese mismo dia se visit6 el predio
para ejecutar el corte y se reporté como suspendido se evidencia, que el usuario efectué pago
de la factura N° 44321136 por valor de $32.350 el dia 8 de mayo y se generd orden de
reconexién, y se visitd el predio el dia 9 de mayo, y se reportd la novedad: servicio
reconectado.

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

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la

Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacién del periodo de MAYO DE 2018.

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

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




RECONEXION DEL 2018-5 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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 YOHAN ZULUAGA identificado con C.C.
No. 1088278354 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 resolucion al sefior(a)
YOHAN ZULUAGA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 72 A # 36 B- 21 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: YOHAN ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1049790 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228449-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228449-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIELA OSORIO RAMIREZ
Matricula No 19615697

Direccion para Notificacion CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 704 SAN JOAQUIN

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. 2745111
Resolucion No. 228449-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228449 de 6 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIELA OSORIO RAMIREZ identificado con C.C. No.
24954024, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 228449 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19615697 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CALLE 86 No 40-60 TORRE 1 APTO 704 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-3,2018-4, 2018-5,2018-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE JULIO DE 2018 en la que
participéd JOSE JESUS VELASQUEZ como funcionario de la Empresa, y en el predio se encontraba la sra
Mariela Osorio, pero considerd no necesaria la revision técnica, y se negé a firmar el acta respectiva, sin
embargo se determin6 que el inmueble cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° A15FA279404 el cual registra una lectura acumulada de 110
m3. La acometida y el medidor se encontraron en buen estado de funcionamiento.

Se revisd en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la

empresa en los periodos de ABRIL, MAYO y JUNIO DE 2018 ha facturado los consumos con

base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del

servicio, el medidor en este periodo en estos periodos avanzo de 77 a 85 en ABRIL, de 85 a 94

en MAYO yde 94 a 102 m3 en JUNIO , arrojando un consumo de 8, 9y 8 m3 respectivamente,
y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

La tarifa aplicada a este predio corresponde a RESIDENCIAL estrato MEDIO, (4) y no (3) como
considera la reclamante en el oficio anexo a la reclamaciéon, y durante los periodos objeto de
reclamacion, la tarifa no ha sido modificada, como evidencia se le adjunta relacién del valor
liquidado por los conceptos de cargos fijos de acueducto y alcantarillado.

o Conceptos facturados predic 19615697

Servoo  |codConceriConceptn 4 ' |Afo < |Mes ' |Ovgen Facwea |véor |
ACUEDLCTO 2006 C.FACLEDUCTD X018 7 EFACTLF 44755581 §3, 78253
ACUEDLCTO 2006 C.F ACUEDUCTO 2018 & FACTU S880 2807 £9, 782,53
ADUEDUCTC 2006 C,F.ACLEDUCTO 2018 5 FACTU 44450612 £9, 782,53
ADUEDUCTO 2006 C.F.ACLEDUCTO 016 & FACTU 44235654 49. 782,53
ALCANTARLILLADC 2007 CFALCANTARILLADO., 018 T FALTU  S4755561 §$5.279,09
ALCANTART LAD 2007 C.F ALCANTARELLADGC, 018 & FACTU $4502897 b
= ALCANTARTLLADD 2007 C.FALCANTARELLADGD, 2018 5 FACTU 54450812 £5.27. 59

A CANTARILADD | 2007ICFALCANTARILLADO. | 2018 alFacTu |+usesse] 45279,



Igualmente, se le relaciona el valor liquidado por los conceptos de consumo de acueducto y
vertimiento de alcantarillado, donde se puede apreciar que el valor varia de acuerdo a los metros
cubicos facturados pero la tarifa aplicada no ha sido modificada en estos periodos, en abril y junio
el medidor avanz6 8 m3 vy el valor liquidado en estos periodos fue el mismo por acueducto y el
mismo en alcantarillado.

Conceptos facturados predio 19615697

[fenace  codConcesfconcesto = +aia + [wes + [ongen [Conmumolvar |
ACUEDUCTO 2000 CORMSLUR0 ACUEDICTO 2018 ¢ FACTU 11 §17.065,18
ACLUEDUCTD 2000 CONSUMO ACLEDUCTO 2018 & FACTU 8 F1Z.410,04
ACLUEDUCTO 2000 CONSIMO ACUEDUCTD 2013 5 FACTU 9 £13.562.42
ACUSDUCTO J000 - CONSUM0 ACUEDUCTD 2018 4 FACTU 3 S12. 410,04
ALCANTARILLADO 2001 YERTIMDENTO ALCANTARILL 2018 7 FACTU 11 L17.640,91
ALCANTARILLADD 2001 YERTIMIENTO ALCANTARLL 2013 & FACTU ] £12.630,%6
ALCANTARTLLADD 2001 VERTIMEENTO ALCANTARTEL 2018 5 FACTU 9 £14.434. 29

ALCANTARILLADD | 2001 [VERTIMIENTO ALCANTARIL 2018] __ siracTy BN $12.530,4

Este Departamento no efectuara analisis del consumo facturado en el periodo de marzo, por 15
m3 porque ya fue objeto de andlisis mediante reclamacion N° 226285 y se emitio acto
administrativo N° 226285 del 10/04/2018 vy fue objeto de recurso de reposicidon con apelacion
mediante Resolucion 17766 del 22 de abril de 2018, la cual confirmé la decisién inicial.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos ABRIL, MAYO y JUNIO DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa
ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida. y durante estos periodos la
tarifa no ha sido modificada por parte de la Empresa a la matricula 19615697.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIELA OSORIO RAMIREZ
identificado con C.C. No. 24954024 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)
MARIELA OSORIO RAMIREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CALLE 86 No 40-60 TORRE 1
APTO 704 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: MARIELA OSORIO RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615697 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 228455-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO 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:

228455-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1022508

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 228455-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228455 de 6 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del inmueble o el
suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos, se traslade de manera integra a las relaciones de
tipo constitucional que se establecen por virtud del gjercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los
servicios publicos domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como
propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado para solicitar informacién o modificacion de ciertos
aspectos relativos a la ejecucion del contrato de servicios publicos. Esto, sin embargo, no implica que el
derecho de peticion pueda ser ejercido de manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion
contractual establecida entre la entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener



informacidn detallada sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion
de las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran el derecho de los
usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en ciertas y determinadas condiciones.

(...)

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

(...).

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

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

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

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

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

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

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

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



per-se el caracter de absolutos, pues cuentan con los limites impuestos por los derechos de los demas y el
orden juridico.

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 12 de JUNIO de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, obrando en calidad de otros presento el derecho de peticion No. 5930 consistente
en: “la solicitud de informacion o documentos”. (PETICION DE INFORMACION 11318)”. Lo anterior respecto
del inmueble UNIDAD RESIDENCIAL LA CORUNA P.H. con matricula No. 1022508 ubicado en la CL 84 #
27- 11 A.COMUN LA CORUNA P.H y la Empresa mediante acto administrativo N° 5930-52 del 20 de junio de
2018 se declar6 INCOMPLETA la peticion porque no acredito la calidad apoderado o mandatario para actuar
a nombre del suscriptor de la matricula 1022508, correspondiente al area comun del UNIDAD
RESIDENCIAL LA CORUNA P.H, no adjunté6 al expediente documento legal actualizado donde el
representante legal de la Propiedad Horizontal lo autorice a presentar peticiones o reclamaciones.

Sin embargo, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, radicé el dia 6 de julio de 2018, reclamaci6n
228455 mediante oficio 30818MAC837D donde manifiesta que la peticion 5930 del 12-06-2018, no esta
incompleta de acuerdo a la Ley, sino que la Empresa por razones ajenas al derecho quiere impedir o
dilatar su tramite y solicita continuar con el tramite de la peticion y proporcionar la informacion y
documentacion requerida.

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

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

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

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

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

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

Los poderes podran ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.
Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAUJO RENTERIA
de noviembre de dos mil seis senald respecto a la LEGITIMACION EN LA CAUSA POR ACTIVA que el

“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

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



presentacion, observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el derecho de peticion en
mencion a nombre de LA UNIDAD RESIDENCIAL LA CORUNA P.H , porque no acredita la calidad para
actuar frente al SUSCRIPTOR de la matricula 1022508, UNIDAD RESIDENCIAL LA CORUNA P.H.

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

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

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

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

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

Que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios en atencién al principio de eficiencia advierte la
necesidad de encausar la actuaciéon administrativa para no conculcar los derechos de los usuarios, dar
aplicacién al debido proceso y a los principios rectores de la funcién administrativa, asi como también
garantizar la proteccién del derecho de peticion en los servicios publicos al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional en la sentencia C-826/13 que a la letra dice: “(...) es evidente para esta Corporacion que el
principio de eficacia impide que las autoridades administrativas permanezcan inertes ante situaciones que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligacion

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



de actuar por parte de la administracion y hacer una real y efectiva ejecucion de las medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo”.

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

Que este Departamento advierte que en el escrito petitorio se relacionan 03 partes diferentes dentro del marco
de la prestacion del servicio que presta la empresa, sin que se hubiese legitimado la relacidn existente entre el
poderdante y apoderado, ni y entre quien se aduce es representante legal de la copropiedad y la empresa de
conformidad con la normatividad vigente.

Que en consecuencia se procederd a vincular a la presente actuacion administrativa al representante legal de
Copropiedad, notificandolo del presente acto administrativo con la siguiente finalidad:

Que el representante legal acredite su legitimidad para incoar peticiones a la entidad allegando certificacion
expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30
dias, es decir, actualizada.

Que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que el representante
legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticion, y desee
interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que:

» Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

» Los poderes generales se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por
escritura publica.

Que en este orden de ideas, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686 no acreditd6 documento actualizado, por lo cual se concluye que el sefior
PATINO adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el presente derecho de
peticion No. 5930 el dia 12 de junio de 2018 y la reclamacién 228455 del 6 de julio de 2018.

Que en este orden de ideas nos encontramos nuevamente ante una peticion incompleta, por lo cual resulta
imperativo solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos que avalen la calidad
de propietario, usuario o suscriptor del inmueble con matricula No. 1022508, o bien que cuenta con poder para
el asunto debidamente constituido segun las consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y
relacione el numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término méximo de quince (15)
dias. Una vez completada la informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo
namero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion
solicitada, se entenderd como desistida su peticidén y se procederd archivar el expediente.

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tdcito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el



término para resolver la peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo y el derecho de peticion presentado por
el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacién administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1022508, notificAndolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacién comercial correspondiente al area comun, es decir, CL 84 # 27- 11
A.COMUN LA CORUNA P.H con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por la
secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir,
actualizada para acreditar la calidad de representante legal y en el evento de que el representante legal
debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticidn, y desee interponerlos a
través de terceros debera tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de
2012 los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren
para toda clase de procesos y solo podran conferirse por escritura publica, y que relacione el nimero del
derecho de peticion al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de quince (15) dias. Una
vez completada la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticién
con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la
informacidn solicitada, se entendera como desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor
Antonio José Lépez Patifio enviando citacién a correo electrénico:, serusuario@hotmail.com vy al Edificio Diario
del Otun ubicado en la carrera 10 N°. 19-50, Oficina 2002 de Pereira haciéndole entrega de una copia de la
misma.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 228440-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO HUMBERTO MONTOYA MERINO 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:

228440-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario DIEGO HUMBERTO MONTOYA MERINO
Matricula No 1180546

Direccion para Notificacion CR13#10-180 BELMONTE BAJO BELMONTE ALTO

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. 2745424
Resolucion No. 228440-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228440 de 6 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad del usuario consistente en: {USUARIO
RECLAMA POR LA CONSTANTE INTERRUPCION DEL SERVICIO EN EL SECTOR, PERJUICIO QUE
LLEVAN SUFRIENDO DESDE HACE 2 ANOS Y DE LA CUAL DESCONOCEN

FOLIOS: 1 (...)]]" lo anterior respecto al predio ubicado en la CR 13 # 100- 180 del barrio: BELMONTE ALTO
con matricula de servicios publicos No. 1180546, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

Que respecto al resumen y delimitacién hechos, este Departamento concluye que se el usuario se refiere a
una presunta falla en la prestacion del servicio.

Que respecto a la consolidacion de la pretensién, este Departamento concluye que el usuario solicita: “Que por
los perjuicios ocasionados por la interrupcién de[l] servicio (...) me sea compensado en el recibo
correspondiente al préximo periodo”.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 10 de JULIO de 2018 por parte del
equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A.S ESP, se encontré lo siguiente, a saber: “[Se revisé el predio el cual no existen fugas,
instalaciones en buen estado. NOTA usuaria manifiesta que el servicio prestado es muy malo, ya que se va en
la semana de 3 a 4 veces y durante unas dos veces al dia y siempre que llama le dicen que es un arreglo por
el sector que cuando no es de bocatomas es de dafios en el sector, pide pronta solucion”. El medidor N°.
P1615MMRSA92573AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal registrd6 una lectura
acumulada de 118 m3, la cual es coherente con la registrada en el software empresarial, se desvirtda
inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicion.

Que adicionalmente este Departamento solicité al Departamento de Operaciones de la Empresa que se
pronunciara sobre la inconformidad del reclamante, quienes informaron que efectivamente en el sector donde
reside el peticionario existe un problema de baja presién ocasionado por el crecimiento exponencial de la
ciudad, frente al cual la empresa estéa trabajando arduamente para dar cabal y pronta solucién, al punto que se
estima que la ampliacion de la tuberia y la obra en general quede terminada en aproximadamente un mes.

FUNDAMENTOS JURIDICOS Y ANALISIS DEL CASO CONCRETO

Respecto al tema de la falla en la prestacion del servicio publico domiciliario de acueducto, tenemos que el
CONCEPTO 554 DE 14 DE JULIO DE 2014 emitido por la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS, en relacién con el tema de la falla en la prestacion del servicio apunta lo siguiente:

“(...) abordaremos de manera general la respuesta, sefialando en primer lugar, lo establecido en el
articulo 136 de la ley 142 de 1994, sobre falla en el prestacion de servicios publicos domiciliarios, el
cual dispone:

“Articulo 136. Concepto de falla en la prestacion del servicio. La prestacion continua de un
servicio de buena calidad, es la obligacion principal de la empresa en el contrato de servicios publicos.

El incumplimiento de la empresa en la prestacion continua del servicio se denomina, para los efectos




de esta Ley, falla en la prestacion del servicio. (...)". (Subrayas fuera de texto).

En consecuencia, la continuidad y la calidad del servicio son condiciones inherentes a la prestacion del
mismo y establecen la obligacion principal de las empresas encargadas de proveer dicho servicio y su
inobservancia genera falla en la prestacion del servicio, que demostrada, trae consigo
consecuencias contempladas en el articulo 137 de la ley 142 de 1994 asi:

“Articulo 137. Reparaciones por falla en la prestacion del servicio. La falla del servicio da derecho al
suscriptor o usuario, desde el momento en el que se presente, a la resolucion del contrato, o a su
cumplimiento con las siguientes reparaciones:

137.1. A que no se le haga cobro alguno por conceptos distintos del consumo, o de la adquisicion de
bienes o servicios efectivamente recibidos, si la falla ocurre continuamente durante un término de
quince (15) dias o mds, dentro de un mismo periodo de facturacion. El descuento en el cargo fijo
opera de oficio por parte de la empresa.

(...)

137.3. A la indemnizacion de perjuicios, que en ningun caso se tasaran en menos del valor del
consumo de un dia del usuario afectado por cada dia en que el servicio haya fallado totalmente o en
proporcion a la duracioén de la falla; mas el valor de las multas, sanciones o recargos que la falla le
haya ocasionado al suscriptor o usuario; mas el valor de las inversiones o gastos en que el suscriptor o
usuario haya incurrido para suplir el servicio.

La indemnizacion de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o caso fortuito.

No podran acumularse, en favor del suscriptor o usuario, el valor de las indemnizaciones a las que dé
lugar este numeral con el de las remuneraciones que reciba por las sanciones impuestas a la empresa
por las autoridades, si tienen la misma causa.”

Ahora, es necesario remarcar que de acuerdo con los resultados arrojados por los diagnésticos técnicos
antedichos, se ha logrado determinar que la situacion descrita por el peticionario como intermitencia en la
prestacion del servicio publico domiciliario, obedece a situaciones imprevisibles de naturaleza técnicas
operativas y derivadas de la limitacion propia de las redes y que se encuentran en proceso de mejoramiento y
adecuacioén a las necesidades actuales del sistema, en los términos que anteriormente en el presente acto
administrativo le fueron expuestos.

En lo tocante a la falla en la prestacion y la solicitud atinente a una indemnizacién de perjuicios, es necesario
informarle que la empresa no ha incurrido en falla en la prestacién acorde a los parametros determinados por
los articulo 136 y subsiguientes de la ley 142 de 1994, ni acorde a la jurisprudencia o a las determinaciones de
la Superintendencia de servicios publicos domiciliarios, y por ello no es procedente acceder a la solicitud de
indemnizacién, aunado al hecho de que la intermitencia descrita obedece a casos de fuerza mayor o caso
fortuito, entendidos aquellos como “(...) Se llama fuerza mayor o caso fortuito el imprevisto o que no es
posible resistir (...)” al tenor del articulo 64 del cédigo civil, y que libera a una o a todas las partes de un
contrato de las indemnizaciones a que hubiere lugar, mas adn si tenemos en cuenta que los hechos descritos
por el peticionario no obedecen a negligencia, sino a hechos a irresistibles o que no era posible advertir o
preverse.

Lo anterior toma més fuerza si se tiene en cuenta como fue descrito, que se han tomado las medidas
necesaria para evitar o mitigar en lo posible los efectos de la situacién problematica descrita, por lo
anteriormente expuesto es IMPROCEDENTE la peticién elevada

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 DIEGO HUMBERTO MONTOYA



MERINO identificado con C.C. No. 71585030 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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 DIEGO
HUMBERTO MONTOYA MERINO enviando citacion a Direccion de Notificacién:;; CR 13 # 10 - 180
BELMONTE BAJO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIEGO HUMBERTO MONTOYA MERINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1180546 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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228467-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228467-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO
Matricula No 19615538

Direccion para Notificacion TORRE G 6 APTO 503 SALAMANCA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 228467-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228467 de 9 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO identificado con
C.C. No. 156531514, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 228467 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19615538 Ciclo: 12 ubicada en: CL 80 # 36 A - 20 CS 4 CUCHILLA DE LOS
CASTROS en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6

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

1. Sea lo primero establecer que la decisién que se revisa por via de reposicién corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 19615538 CL 80 # 36 A - 20
CS 4 CUCHILLA DE LOS CASTROS predio el cual cuenta con la disponibilidad del servicio,
Clase de uso Residencial en estrato Uno.

2. En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacién, de dos periodos en mora
al periodo de ABRIL de 2018, vy la fecha limite de pago era el 03 de MAYO de 2018, razén
por la cual, el dia 30 de MAYO se genero6 la orden de corte y ese mismo dia se visité el predio
para ejecutar el corte y se reporté como suspendido a las 3:15 p.m. sin embargo, se observa
que el usuario efectué el pago de la facturacion del periodo de mayo por valor de $73.690, con
edad de tres facturas en mora, el dia 30 de mayo a las 9:56 a.m. es decir, que al momento
del corte ya se habia eliminado la causa que dio origen al corte del servicio.

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

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la

Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacién del periodo de JUNIO DE 2018.

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

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




RECONEXION DEL 2018-6 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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 CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO
identificado con C.C. No. 15531514 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)
CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, TORRE G 6 APTO 503
SALAMANCA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ALBERTO MESA RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19615538 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228499-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA LIZETH PERDOMO OSPINA 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:

228499-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA LIZETH PERDOMO OSPINA
Matricula No 81703

Direccion para Notificacion CL 10 # 15- 15 A.COMUN BALCONES DE BRITANIA SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2746360
Resolucion No. 228499-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228499 de 11 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 11 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) GLORIA LIZETH PERDOMO OSPINA identificado con
C.C. No. 65774256, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 228499 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 81703 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 10 # 15- 15 A.COMUN
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5,2018-6.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, visita efectuada el dia 12 de Julio de 2018 se
encontro el medidor registrando normalmente una lectura acumulada de 20274mt3, el cual corresponde a un
Sistema General o Totalizador con una matricula MAMA y 46 hijas, las instalaciones internas del bien
inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas imperceptibles que induzcan al
incremento del consumo.

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

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

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

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un programa
de medicion y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de entrada en la cual esta
instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demdas matriculas del
grupo que se alimentan de la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la
cuenta mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos de Sistema General o Totalizador tienen entonces una Unica cuenta mama y pueden tener una o



muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para registrar Unicamente su consumo
entonces la facturacién mensual llegara por los valores registrados por su medidor.

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

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

Ahora bien, este EDIFICIO es un tipico caso de Sistema General o Totalizador con varias unidades
independientes, un &rea comun para todas las unidades independientes y una sola acometida de entrada, con
un totalizador general que corresponde a un medidor tipo volumétrico identificado con el nimero de serie
5490190009. A través del aparato de medida descrito se presta el servicio de acueducto a cuarenta y seis (46)
unidades independientes incluyendo el &rea comun de la edificacion.

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

En el periodo de mayo de 2018 la diferencia de lectura registrada por el totalizador fue de 19415 m3 que
respecto a los registrados por el aparato de medida en el periodo de Abril de 2018 fue de 18980 m3, lo que
indica un consumo equivalente a 435 m3, que es lo que marca la diferencia de lectura del totalizador, y la
suma total de las lecturas de las HIJAS fue de 376 m3, entonces la diferencia entre 435 m3 ( es la diferencia
registrada por el totalizador) menos 376 m3( consumo registrado por las hijas) quedando 59 m3 que es el
consumo de las areas comunes para el periodo de Mayo de 2018.

En el periodo de Junio de 2018 la diferencia de lectura registrada por el totalizador fue de 19824 m3 que
respecto a los registrados por el aparato de medida en el periodo de Mayo de 2018 fue de 19415 m3, lo que
indica un consumo equivalente a 409 m3, que es lo que marca la diferencia de lectura del totalizador, y la
suma total de las lecturas de las HIJAS fue de 350 m3, entonces la diferencia entre 409 m3 ( es la diferencia
registrada por el totalizador) menos 350 m3( consumo registrado por las hijas) quedando 59 m3 que es el
consumo de las areas comunes para el periodo de Junio de 2018.

concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de Mayo y Junio de 2018 a las
areas comunes del inmueble, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos y no seran objeto de
modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la
disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

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

PARAGRAFO. Para efectos de facturacién de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la persona
juridica que surge como efecto de la 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 cobrarda de acuerdo con la diferencia del consumo que
registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA LIZETH PERDOMO
OSPINA identificado con C.C. No. 65774256 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)
GLORIA LIZETH PERDOMO OSPINA enviando citacion a Direccién de Notificacion:;, CL 10 # 15- 15
A.COMUN BALCONES DE BRITANIA 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: GLORIA LIZETH PERDOMO OSPINA la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 81703 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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228508-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JACQUELINE LIBREROS PEREZ 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:

228508-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario JACQUELINE LIBREROS PEREZ
Matricula No 668764

Direccion para Notificacion MZ 23 CS 442 CAMILO LAS MERCEDES CUBA CAMILO LAS MERCEDES

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. 228508-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228508 de 12 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 12 de JULIO de 2018, mediante el cual
el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexion en el periodo de JUNIO de 2018, y
solicita la reliquidacion del cobro por reconexién del servicio; lo referente al predio ubicado en la MZ 23 CS 442
barrio CAMILO LAS MERCEDES, con matricula de servicios publicos No. 668764, se precisa lo siguiente
segun la informacion registrada en el software empresarial, en el sentido de aclarar que la fundamentacion
para dicho cobro obedece a pago extemporaneo, como se procedera a relacionar:

EDAD CLASE DE | FECHA LIMITE | FECHA DE | FECHA DE OBSERVACION
uso DE PAGO CORTE PAGO

2 Residencial 01/06/18 06/06/18 07/06/18 Razon del no corte:
Oposicion del
usuario al corte.

Que para el periodo de MAYO de 2018 el predio presentaba edad 02 de facturacion (nimero de facturas sin
cancelar) por valor de $99.560,000 con fecha limite de pago el 1°. de JUNIO de 2018.

Que por lo anterior, segun el sistema de informacion comercial un funcionario operativo de la Empresa, se
desplazo al inmueble objeto de reclamo con la finalidad de realizar el corte del servicio el dia 06 de JUNIO de
2018, sin embargo la orden de corte no pudo ser ejecutada por OPOSICION DEL USUARIO segun refiere el
sistema de informacién comercial.

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

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual o mayor a 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario _del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al
inmueble a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razén por la cual
el valor de la reconexién no sera modificado.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

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 reinstalacién o reconexién 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 148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrardn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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 JACQUELINE LIBREROS PEREZ
identificado con C.C. No. 42091775 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 a la sefiora
JACQUELINE LIBREROS PEREZ enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, MZ 23 CS 442 CAMILO LAS
MERCEDES CUBA 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: JACQUELINE LIBREROS PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 668764 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228526-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY MORALES ROMERO 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:

228526-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ DARY MORALES ROMERO
Matricula No 58099

Direccion para Notificacién CR 10 # 7- 60 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2748527
Resolucion No. 228526-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228526 de 13 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JULIO DE 2018 la sefiora LUZ DARY MORALES ROMERO identificada con C.C. No.
31255014, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228526 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 58099 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 10 # 7- 60 en los periodos
facturados 2018-7,2018-6.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de JUNIO y JULIO de
2018.

Que en la revisidn técnica realizada el dia 16 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontr6 lo
siguiente: “Se abre la llave y el medidor no registra, es decir el medidor esta frenado, ademds se revisé
sanitarios, llaves y no existen fugas”. El equipo de medida N°. P1715MMRSA100573AA registra una lectura
acumulada de 44 m3.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
JUNIO DE Lectura actual 44 m3 Medidor Frenado.
2018 menos (-) lectura anterior Facturacion de 15 m3 por
44 m3 esigual (=) a0 m3 | Art. 146 Inciso 2°, de la Ley
142 de 1994.
JULIO DE Lectura actual 44 m3 Medidor Frenado.
2018 menos (-) lectura anterior Facturacion de 20 m3 por
44 m3 esigual (=) a0m3 | Art. 146 Inciso 2°, de la Ley
142 de 1994.

Que ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, puesto que el medidor N°.
P1715MMRSA100573AA tiene la calidad de frenado, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146
Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor
0 usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales” procedié a cobrar en el periodo de JUNIO de 2018 con base en el
consumo promedio de suscriptores o0 usuarios que estan en circunstancias similares correspondiente a 15 m3,
y para el periodo de JULIO de 2018 con base en el consumo por aforo, ya que segun la informacion registrada
en el sistema de informacién comercial el inmueble lo ocupan 04 personas y tomando como base que el
consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 facturé 20 m3, lo anterior de conformidad con
la normativa vigente aplicable.

Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto el promedio por aforo como los demas promedios
contemplados en el articulo en mencién, corresponden a variables estimativas, las cuales pueden o no
corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se emplean de manera subsidiaria cuando no es



posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, como en el presente caso que el medidor instalado se
encuentra frenado, se esta utilizando el servicio y la Empresa debe efectuar un cobro empleando cualquiera de
los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994.

Que con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo de los periodos de JUNIO y JULIO de 2018
se facturd de conformidad con la normativa vigente, por lo cual no se modificaran dichos periodos. El cobro de
los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

Que en este orden de ideas, mediante el presente acto administrativo se notifica que el medidor instalado se
encuentra frenado, por lo que no se podra obtener un consumo real en los proximos periodos de facturacion,
en consecuencia es imperativo instalar un nuevo equipo de medida, para lo cual se informa al usuario el
derecho que le asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas en
la Empresa.

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
metroldgicas: 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

Que asi mismo, se le notifica al usuario que este Departamento comisiond al Departamento de Control de
Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2755131 para que proceda a la instalacion del medidor

pasados 30 dias.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY MORALES ROMERO
identificado con C.C. No. 31255014 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la sefiora LUZ
DARY MORALES ROMERO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 10 # 7- 60 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ DARY MORALES ROMERQO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 58099 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228520-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JESSICA TATIANA GUTIERREZ 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:

228520-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario JESSICA TATIANA GUTIERREZ
Matricula No 1085273

Direccion para Notificacion Tabata0911@hotmail.com SAN NICOLAS

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. 2748531
Resolucion No. 228520-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228520 de 13 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE JULIO DE 2018 la sefiora JESSICA TATIANA GUTIERREZ identificada con C.C. No.
1118536984, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 228520 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1085273 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 16 # 30 C- 20 MZ 4 CS
19 en los periodos de MAYO, JUNIO y JULIO de 2018.

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION

MAYO DE | Lectura actual 525 m3 menos () lectura | Sin anomalia. Sin observacion.
2018 anterior 518 m3 es igual (=) a 07 m3 Tipo de consumo normal

JUNIO DE | Lectura actual 537 m3 menos (-) lectura | Sin anomalia. Sin observacion.
2018 anterior 525 m3 es igual (=) 2 12 m3 Tipo de consumo normal

JULIO DE | Lectura actual 551 m3 menos (-) lectura | Sin anomalia. Sin observacion.
2018 anterior 537 m3 es igual (=) 2 14 m3 Tipo de consumo normal

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada al inmueble objeto de estudio el dia 16
de JULIO de 2018 en la que participd el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A, se determind que: el inmueble cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y de alcantarillado,. Asi mismo se encontro lo siguiente, a saber: “Se
reviso el predio, en el cual existe fuga en sanitario por tapon agua stop. Se anexa fotografia de la lectura”. En
la acometida tiene instalado el equipo de medida N° P1415MMRSA46579AA en buen estado y con
funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de 553 m3, por lo cual se desvirtia inconsistencia
en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién. A continuacion se adjunta la evidencia
fotografica:



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

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

Que a continuacion se le pone de presente a la peticionaria que la Empresa no “ADIVINA” el consumo que le
factura a sus usuarios, puesto que segun lo informado por el Departamento de Facturacién y Cartera de la
Empresa son varios contratistas los que toman la lectura a todos los inmuebles a los cuales se le suministra el
servicio, respecto de los cuales existe constante rotacién, pues la toma de lectura se programa de conformidad
con los ciclos de facturacién de cada inmueble para unas fechas y horas determinadas, las cuales se ejecutan
de forma masiva atendiendo igualmente lo dispuesto en el Contrato de Condiciones Uniformes y demas
disposiciones legales vigentes, como prueba de lo cual se relacionard la lectura, fecha y hora tomada al
medidor N°. P1415MMRSA46579AA instalado en el predio de matricula N°. 1085273 del periodo de MARZO
de 2018 a JULIO de 2018 segln se encuentra consignado en el sistema de informacion comercial:

Arrasire un encabezads de columna aqui para agrupar por esa coumna

Ao Mes Inigal Cido  [Final Cido Mhachdior Lect Actual Lect Anter (Consumo  Fecde lect
. 2018 Julio 13/06/2018 1207/2018 P141SMMRSA46579AA 551 537 14 12/07/2018 11:0407 a. m
13 Jmo 14052018 1206/2018 P141ISMMRSA4ESTEAA 83 85 12 1206/2018 111207 a. m
| 2018 Mayo 130472018 13/05/2018 PI4ISMMRSA465TIAN 5 S8 7 13/05/2018 10:52:31 2. m
2013 Abrf 13/03/2018 12/04/2018 P141SMMASASESTIAA 518 s08 1012042018 112208 3. m

018 Marzo 1302/2018 1203/2018 PI41SMMRSASEETINA 08 500 B 12/03/2018 12:08:2 p. m




Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor, NO A LA FACTURACION POR PROMEDIO.

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, el predio presenta varias fugas visibles, las cuales son responsabilidad exclusiva del usuario y no de la
Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de
lectura, en consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en los periodos de MAYO, JUNIO y
JULIO de 2018 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera,
dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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

ocupacion situaciéon que es de plena responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESSICA TATIANA GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 1118536984 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O



PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefiora
JESSICA TATIANA GUTIERREZ enviando citacion a Correo Electronico:, Tabata0911@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JESSICA TATIANA GUTIERREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1085273 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 228544-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHANA CAROLINA LEON ALEGRIA 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:

228544-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario JOHANA CAROLINA LEON ALEGRIA
Matricula No 68395

Direccion para Notificacién CR 12 #9 B- 40 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2748871
Resolucion No. 228544-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228544 de 16 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE JULIO DE 2018 la sefiora JOHANA CAROLINA LEON ALEGRIA identificado con C.C.
No. 1088017208, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 228544 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 68395 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 12 # 9 B- 40 en el periodo
facturado 2018-7.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION
JULIO DE Lectura actual 311 m3 menos Sin anomalia.
2018 (-) lectura anterior 285 m3 es Predio recién ocupado
igual (=) 2 26 m3 por 05 personas

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada al inmueble objeto de estudio el dia 17
de JULIO de 2018 en la que participd el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A, se determin6é que: el inmueble que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, esta ocupado por 05 personas, en la acometida tiene
instalado el equipo de medida N° P1515MMRSA79470AA, el cual registra una lectura acumulada de 334 m3,
se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector. “Se revisé el predio, hay fuga por agua stop y rebose en
sanitario, la llave de paso esta dafiada, la usuaria autoriza el cambio”.

Que por lo anterior, resulta perentorio solicitar al usuario que si a la fecha no han reparado las fugas
anteriormente sefaladas, procedan a la mayor brevedad posible a repararlas.

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

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

Que asi mismo se le informa que este Departamento mediante la solicitud N°. 2758948 comisioné al area de
operaciones de la empresa para que proceda a instalar una nueva llave de paso con cargo a la matricula en
reclamacion.

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de
1994, el predio presenta varias fugas visibles, las cuales son responsabilidad exclusiva del usuario y no de la
Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de
lectura, en consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo JULIO de 2018 es
correcto y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente.



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

ocupacion situaciéon que es de plena responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHANA CAROLINA LEON
ALEGRIA identificado con C.C. No. 1088017208 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 a la sefiora
JOHANA CAROLINA LEON ALEGRIA enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:;, CR 12 # 9 B- 40
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: JOHANA CAROLINA LEON ALEGRIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 68395 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228538-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS FERNANDO TORO OROZCO 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:

228538-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO TORO OROZCO
Matricula No 41756

Direccion para Notificacion CR 9 #7 - 08 VILLAVICENCIO VILLAVICENCIO

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. 2748875
Resolucion No. 228538-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228538 de 16 DE JULIO DE 2018
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE JULIO DE 2018 el sefior LUIS FERNANDO TORO OROZCO identificado con C.C. No.
10119355, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228538 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 41756 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 6- 83 en el periodo facturado
2018-7

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
JULIO DE Lectura actual 1082 m3 Sin anomalia.
2018 menos (-) lectura anterior Consumo para varias
1040 m3 es igual (=) 2 42 m3 familias.

Que en la revisién técnica realizada al inmueble de matricula N°. 41756 y al equipo de medicion N°.
P1115MMCCA22819AA el dia 17 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontré lo siguiente: ‘[Se
revisé el predio y no existen fugas, el medidor registrd esta en buen estado y registré normalmente, el
inmueble lo ocupan 02 personas hace tres arios]’, el equipo de medida registra una lectura acumulada de 1098
m3, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variaciéon en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que frente la manifestacion del usuario consistente en lo siguiente: “en visita realizada por el grupo de previa
el funcionario manifiesta que el medidor se salta cuando abren llaves en los apartamentos, le indico al usuario
que el medidor esta malo, el usuario no entiende porque en revision anterior por reclamo # 228008 del 20 de
junio de 2018 el funcionario no detecto que esto esta pasando y reportd que el medidor funcionaba
correctamente, solicita se haga revision amplia y detallada y se hagan las correcciones respectivas”, este
Departamento concluye que en el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el



medidor funciona en perfectas condiciones, lo que qued6 probado plenamente en la revision practicada el 17
de JULIO de 2018, donde se deja constancia que las instalaciones internas del bien inmueble estaban en
buen estado, no se detectaron ningun tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo y el medidor
tiene un funcionamiento normal, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva
al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor y que en la
visita realizada por el gupo de previa se presentd una inconsistencia en el diagndstico tecnico, por lo tanto el
actuar de la empresa se ajusta a los lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

Que no obstante lo anterior, en aras de brindar mayor tranquilidad al usuario, la Empresa considera ajustado a
derecho retirar el equipo de medida N°. P1115MMCCA22819AA para realizarle pruebas de calibracion en el
laboratorio, las cuales permitirdn establecer fehacientemente el estado y funcionamiento del mismo, en este
orden de ideas, se comisiona al area de medicién de Aguas y Aguas de Pereira para cumplir tal cometido a
través de la solicitud N°. 2755130. Los costos de dicho procedimiento se asumiran por parte de la empresa
Aguas y Aguas de Pereira.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 10. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO
TORO OROZCO identificado con C.C. No. 10119355 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior LUIS
FERNANDO TORO OROZCO enviando citacion a Direcciéon de Notificacién:, CR 9 # 7 - 08 VILLAVICENCIO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS FERNANDO TORO OROZCO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 41756 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228550-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SUSANA ZAPATA GUTIERREZ 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:

228550-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario SUSANA ZAPATA GUTIERREZ
Matricula No 883819

Direccion para Notificacion CR 7 # 23- 20 EDIF PRAGA APTO 502 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. 2748883
Resolucion No. 228550-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228550 de 16 DE JULIO DE 2018
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE JULIO DE 2018 la sefiora SUSANA ZAPATA GUTIERREZ identificado con C.C. No.
24934749, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 228550 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 883819 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 23- 20 EDIF PRAGA
APTO 502 en el periodo facturado 2018-7.

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
JULIO DE Lectura actual 182 m3 menos Sin anomalia.

2018 (-) lectura anterior 161 m3 es No se percibe dafio
igual (=) 221 m3 €s consumo

Que en la revisién técnica realizada al inmueble de matricula N°. 883819 y al equipo de medicion N°.
P1515MMRSA78402AA el dia 17 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontr6 lo siguiente: ‘[Se
reviso sanitarios, llaves y no existen fugas]’, el equipo de medida registra que esta en buen estado y tiene un
funcionamiento normal una lectura acumulada de 184 m3, por lo cual se desvirtla inconsistencia en el reporte
del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que frente la manifestacion del usuario consistente en lo siguiente: “no encuentra causal al aumento, puesto a
que no se han presentado irregularidades y las instalaciones se encuentran en buen estado, es un consumo
excesivo para solo habitar una persona en el predio”, este Departamento concluye que en el caso concreto y
que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en perfectas condiciones, lo que
quedo probado plenamente en la revisién practicada el 17 de JULIO de 2018, donde se deja constancia que
las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningln tipo de fugas
que induzcan al incremento del consumo y el medidor tiene un funcionamiento normal, goza de toda
credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra
cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos



Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

Que no obstante lo anterior, si el usuario desea que al equipo de medida se le realice prueba de calibracion, se
le informa que estos servicios son adicionales y no estan incluidos en la estructura tarifaria, razén por la cual
se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados mediante directiva
emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que incurre la Empresa al
trasladar el medidor al laboratorio y realizar todas las pruebas, por tanto, los suscriptores y/o usuarios
interesados en que se realice calibracion del aparato de medida, pueden solicitarlo en el Centro de Servicios
de la Empresa y asumir su costo.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 SUSANA ZAPATA GUTIERREZ
identificado con C.C. No. 24934749 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefiora
SUSANA ZAPATA GUTIERREZ enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CR 7 # 23- 20 EDIF PRAGA
APTO 502 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: SUSANA ZAPATA GUTIERREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 883819 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: dmmuneton

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228579-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO RUIZ PEREZ 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:

228579-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO RUIZ PEREZ

Matricula No 1040252

Direccion para Notificacion CL20#9-51PS 14 OF 2 EDIF DIARIO DEL OTUN PLAZA DE BOLIVAR

PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2749925
Resolucion No. 228579-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228579 de 17 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO RUIZ PEREZ identificado con C.C. No.
8304063, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 228579 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1040252 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 20 # 9- 51 EDIF
DIARIO.DEL.OTUN PS 14 OF 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE JULIO DE 2018
en la que participé el sefior LUIS FERNANDO RUIZ, como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 0815MMCCA84943AA el cual registra una lectura acumulada de 250 m3. Es una
oficina de bajo consumo, donde laboran dos personas, Instalaciones hidraulicas, acometida y
medidor se encuentran en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de JULIO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor en este
periodo avanzd de 246 a 250 m3 arrojando un consumo de 4 m3, y en la visita técnica se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO RUIZ PEREZ
identificado con C.C. No. 8304063 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
FERNANDO RUIZ PEREZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 20 # 9 - 51 PS 14 OF 2 EDIF
DIARIO DEL OTUN PLAZA DE BOLIVAR 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: LUIS FERNANDO RUIZ PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1040252 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228593-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MONICA CRISTINA OSORIO JARAMILLO 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:

228593-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MONICA CRISTINA OSORIO JARAMILLO
Matricula No 1785286

Direccion para Notificacion CS 13 CONDOMINIO MACONDO FINCAS CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2749865
Resolucion No. 228593-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228593 de 17 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE JULIO DE 2018 el (la) sefor(a) MONICA CRISTINA OSORIO JARAMILLO identificado
con C.C. No. 24395128, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 228593 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1785286 Ciclo: 14 ubicada en: CS 13 CONDOMINIO MACONDO en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2018 en la que
participd el(la) sefora(a) Adriana Bonilla como usuario del servicio publico y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° 1015MMCAF006143AA el cual
registra una lectura acumulada de 1171 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado.

NOTA se verifica lectura y nimero de medidor al cual se le toma fotografia

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 1785286 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Junio 2018 1171 mt3 | 1160 mt3 10 mt3 29 mt3 Error de lectura

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1785286 por la Empresa
respecto al periodo de Agosto 2016 , no son correctos, obedeciendo esto a un error, por lo cual se procedera a efectuar
la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturacién del servicio, en la
aplicacion de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -49907 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
AJUSTE| 2018-6 400 0 0 -5 -1 -4
ALA
DECENA




CONSUM| 2018-6 400 10 29 15514 44990 -29476
)
ACUEDU
CTO

NC| 2018-6 400 10 29 10751 31178 -20427
CONTRIB
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MONICA CRISTINA OSORIO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 24395128 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MONICA CRISTINA OSORIO JARAMILLO enviando citacion a Direccion de Notificacién:;; CS 13
CONDOMINIO MACONDO 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: MONICA CRISTINA OSORIO JARAMILLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1785286 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228575-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ELENA MARIN SALAZAR 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:

228575-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario GLORIA ELENA MARIN SALAZAR
Matricula No 529669

Direccion para Notificacion CR 11 BIS #11 BIS - 06 LC 3 RALLY MOTOS SAN JOSE SAN JOSE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2749769
Resolucion No. 228575-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228575 de 17 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE JULIO DE 2018 la sefiora GLORIA ELENA MARIN SALAZAR identificada con C.C. No.
1088271336, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 228575 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 529669 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 11 BIS # 11 BIS- 06 LC 3
en el periodo facturado 2018-7.

CONSIDERACIONES GENERALES

Que el articulo 14.1 de la Ley 142 de 1994, define la acometida de la siguiente forma: “Derivacion de la red
local del servicio respectivo que llega hasta el registro de corte del inmueble. En edificios de propiedad
horizontal 0 condominios, la acometida llega hasta el registro de corte general. Para el caso de alcantarillado la
acometida es la derivacién que parte de la caja de inspeccién y llega hasta el colector de la red local.

Que por su parte el registro de corte mencionado, se encuentra definido en el numeral 38 del articulo 2.3.1.1.1.
del Decreto 1077 de 2015, de la siguiente forma: “Registro de corte o llave de corte. Dispositivo situado en la
camara de registro del medidor que permite la suspensién del servicio de acueducto de un inmueble.”

Que asi las cosas, puede entenderse que la acometida es la derivacion de toda la infraestructura técnica que
parte de la conexién a la red local y hasta el dispositivo que permite a la prestadora suspender el servicio y que
debe estar ubicado en la misma cajilla con el medidor.

Que con el objeto de clarificar, cual es la acometida, es pertinente remitirnos a las definiciones de red local y
red interna que previé el articulo 14 del citado régimen de los servicios publicos domiciliarios: “Red local. Es el
conjunto de redes o tuberias que conforman el sistema de suministro del servicio publico a una comunidad en
el cual se derivan las acometidas de los inmuebles. La construccion de estas redes se regira por el
Decreto 951 de 1989, siempre y cuando este no contradiga lo definido en esta Ley.” y “Red interna. Es el
conjunto de redes, tuberias, accesorios y equipos que integran el sistema de suministro del servicio publico al
inmueble a partir del medidor. Para edificios de propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema de
suministro del servicio al inmueble a partir del registro de corte general cuando lo hubiere”.

Que |a red local es la infraestructura fisica a través de la cual el prestador suministra el servicio publico
domiciliario a un predio, una vez esta se conecta con la acometida domiciliaria, mientras que la_red
interna es la estructura fisica, que como su nombre lo indica, se encuentra al interior del inmueble, a partir
del equipo de medida para los predios individuales o a partir del registro de corte general, para las
edificaciones de propiedad horizontal.

Que respecto al servicio publico domiciliario de acueducto, el articulo 2.3.1.1.1. del Decreto 1077 de 2015
contempla las siguientes definiciones:

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



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

6. Red matriz o red primaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios, estructuras y equipos
gue conducen el agua potable desde las plantas de tratamiento o tanques hasta las redes de distribucién
local o secundaria. Su disefio, construccion y mantenimiento estara a cargo del prestador del
servicio quien debera recuperar su inversion a través de tarifas de servicios publicos.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

(...)

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte en el
inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte
general, incluido este. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

(...)

27. Instalacion interna de acueducto del inmueble. Conjunto de tuberias, accesorios, estructura y equipos
que integran el sistema de abastecimiento de agua del inmueble, a partir del medidor. Para edificios de
propiedad horizontal o condominios, es aquel sistema de abastecimiento de agua del inmueble
inmediatamente después de la acometida o del medidor de control”. (Negrilla fuera del texto)

Que por lo anterior, tras salir el liquido vital de la planta de tratamiento, este es conducido por la red matriz o
primaria, hasta la red local o secundaria, para llegar finalmente a la acometida o red interna del inmueble.

Que de conformidad del articulo 135 de la Ley 142 de 1994, |a propiedad de las redes y los elementos que las
conforman, sera de quien hubiere pagado por ellas. “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 adhesién. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de
las obligaciones resultantes del contrato y que se refieran a esos bienes.

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

Que frente a la acometida de alcantarillado el Decreto 1077 de 2015 consagra las siguientes definiciones:
Articulo 2.3.1.1.1:

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).
“Articulo 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningln caso se permite derivar
acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos.

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

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



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

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

PARAGRAFO. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos
e injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera efectuar una revision de las redes
internas a fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que
considere oportunas para su reparacion.”

Que por ello, el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de la empresa de Acueducto y alcantarillado de
Pereira estipula en la CLAUSULA DECIMO QUINTA numeral 03 como causales de suspension por
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes las siguientes:

b) La alteraciéon inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor, de las condiciones
contractuales de prestacion de los servicios (...)

c) Realizar conexiones fraudulentas o sin autorizacion de la entidad prestadora de servicios publicos

(...)

f) Realizar modificaciones en las acometidas o conexiones sin autorizacion previa de la entidad
prestadora de servicios publicos.

g) Aumentar sin autorizacion de la entidad prestadora de servicios publicos, los diametros de las
acometidas, la capacidad instalada y el numero de derivaciones.

h) Adulterar las conexiones {(...)

1) Interferir en la utilizacion, operaciéon o mantenimiento de las lineas, redes y demas equipos necesarios
para suministrar el servicio publico domiciliario, sean de propiedad de la entidad prestadora de los
servicios publicos o de los suscriptores. (...)

o) Conectar equipos a las acometidas y redes sin autorizacion de la entidad prestadora de los servicios
publicos.

Que en este orden de ideas, por ningin motivo los usuarios y/o suscriptores tienen facultad de realizar o
contratar con un particular la realizacién de la conexion que va desde la red de la empresa hasta su predio, ni
desenterrar o manipular la ya existe, pues esto le puede acarrear problemas legales y la pérdida de su dinero.
La empresa no utiliza intermediarios, hi comisiona particulares para que hagan estas instalaciones y/o
reparaciones, por cuanto la empresa es quien avala y garantiza que dichas instalaciones y reparaciones
domiciliarias rednan las condiciones técnicas y de seguridad propias para la prestacion del servicio
correspondiente.

Que segun el ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17 del DECRETO 1077 DE 2015 En ningiin caso se permite derivar
acometidas desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los
servicios publicos. El costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estard a cargo de
los suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (...) (subrayado y negrilla fuera de texto)

Que asi mismo el ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 que trata sobre el mantenimiento de las instalaciones domiciliarias
establece: El mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es responsabilidad de la
entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra revisar tales instalaciones y exiqir las
adecuaciones y reparaciones que estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio. (...) Cada




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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

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

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACION
JULIO DE Lectura actual 304 m3 menos DANO VISIBLE YA
2018 () lectura anterior 257 m3 es REPARADO

igual (=) 2a 47 m3

Que en la revision técnica realizada el dia 18 de JULIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontr6 el equipo
de medida N°. P0915MMCCA105303AA que esta en buen estado y tiene un funcionamiento normal
registrando una lectura acumulada de 305 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, “Se revisé el
predio y se observa una reparacion de una fuga adelante del medidor en acople y en la Acometida. Las demas
instalaciones en buen estado. Funciona un almacén donde venden repuestos para moto. Un sélo bano”.

Que para este Departamento resulta pertinente informar a la peticionaria que la acometida de acueducto es la
derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro de corte en el inmueble, siendo ésta
la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor,
puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes
matrices y en concordancia se encontr6é que la reparacion de la fuga adelante del medidor en acople se realizo
en la Acometida del predio objeto de reclamo, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:
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Que por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a lo registrado en el medidor.

Que por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley 142 de



1994, el predio presenté fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa
prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en
consecuencia, la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo de JULIO de 2018 es correcto y
no sera objeto de modificacién alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion
vigente.

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

ocupacion situaciéon que es de plena responsabilidad del usuario.

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

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 GLORIA ELENA MARIN SALAZAR
identificado con C.C. No. 1088271336 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 a la sefiora
GLORIA ELENA MARIN SALAZAR enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 11 BIS # 11 BIS - 06 LC
3 RALLY MOTOS SAN JOSE 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: GLORIA ELENA MARIN SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 529669 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
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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228633-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA ELENA GRISALES 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:

228633-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario CLARA ELENA GRISALES
Matricula No 914879

Direccion para Notificacién CR3BIS # 13 B- 60 AMERICA

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. 2750008
Resolucion No. 228633-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228633 de 18 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) CLARA ELENA GRISALES identificado con C.C. No.
24820743, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228633 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 914879 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 BIS # 13 B- 60 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2018 en la que
participé el(la) sefiora(a) Edwin Alvarez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de
la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA68112AA el cual registra una lectura acumulada de
123 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 19 de Julio de 2018, se encontré el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 123 mt3 medidor recién instalado, predio se encuentra regularmente ocupado por 1
persona, se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Julio de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanz6 9 mt3, de 113 mt3 pas6é a 122 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLARA ELENA GRISALES
identificado con C.C. No. 24820743 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)
CLARA ELENA GRISALES enviando citacién a Direcciéon de Notificacién:, CR 3 BIS # 13 B- 60 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: CLARA ELENA GRISALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 914879 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018



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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228648-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO 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:

228648-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1218353

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 228648-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228648 de 18 DE JULIO DE 2018

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

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C.
No. 16214686, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 228648 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1218353 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CR 14 # 36- 50 A.COMUN
00 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del inmueble o el
suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos, se traslade de manera integra a las relaciones de
tipo constitucional que se establecen por virtud del gjercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los
servicios publicos domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como
propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado para solicitar informacién o modificacion de ciertos
aspectos relativos a la ejecucion del contrato de servicios publicos. Esto, sin embargo, no implica que el
derecho de peticion pueda ser egjercido de manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion
contractual establecida entre la entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener
informacion detallada sobre los consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion



de las sumas facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran el derecho de los
usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en ciertas y determinadas condiciones.

(...)

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

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

Que en este orden de ideas, en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de
los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién _son los suscritores, usuarios, 0 _personas que prueben que su actuacién a nombre del
suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa exista una
relacién de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras
cerciorarse _que los directamente interesados tengan conocimiento de la actuacién administrativa que se
suscite _dentro _de la competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no
conculcar sus derechos y al tiempo dar cabal aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la
funciéon administrativa.

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

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

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

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

Revisada la documentacion que soporta la presente accién encuentra la Sala que en el caso que se estudia, el
accionante carece de legitimacion en la causa por activa pues no demostrd con la prueba idénea la calidad de
propietario del inmueble al que se ordend la devolucion via factura de los cobrado en exceso, segun el numeral
tercero de la Resolucion No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20121, expedida por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, como pasa a explicarse:

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




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

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

(...).

Para acreditar la legitimacion en la causa por activa dentro de la presente accion, el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO, debié aportar el documento idéneo que lo acreditara como propietario o arrendatario de uno
de los inmuebles ubicados en al menos uno de los conjuntos a los que la Superintendencia ordend hacer la
mencionada devolucion o constancia de la Empresa de Energia de Pereira que indicara que éste es su
usuario, pero dicha prueba no se aportd en el proceso, motivo por el cual, no se documenté que el accionante
fuera uno de los usuarios beneficiados con la devolucion ordenada en el numeral tercero de la Resolucion No.
20122400004035 del 17 de febrero de 20121, motivo por el cual se declara probada la excepcion propuesta
por la Empresa de Energia de Pereira.

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

Por todo lo anterior, la Sala revocara la sentencia proferida por el Tribunal Administrativo de Risaralda el 10 de
febrero del ario en curso y, en su lugar, declarara probada la falta de legitimacion en la causa por activa del
sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, propuesta por la Empresa de Energia de Pereira en contestacion de
la demanda. (...)

Que para dar aplicacion al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar las irregularidades
advertidas en la actuacion administrativa, por lo cual el articulo 17, modificado por la Ley 1755 de 2015,
articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos sefala: “[...] cuando la autoridad constate que una
peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestiéon de tramite a su cargo,
necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete
en el término maximo de un (1) mes2[...]".

Que adicionalmente la SSPD ha manifestado: 7...] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el articulo 77 del CPACA, no procede sancion por parte de
esta Entidad y tampoco se configura el SAP, porque el legislador no lo previé asi. Debe tener en cuenta el
consultante, que en el derecho existen diversas escuelas de hermenéutica juridica, que permiten la
interpretacion de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

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



Que el dia 18 de JULIO de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, presentd el reclamo radicado con el nimero 228648 consistente en: “MEDICION
INDIVIDUAL Y MEDICION (ADJUNTO RECLAMO 24218 ALTOS DE LA ELVIRA)”. Lo anterior respecto del
inmueble CONJUNTO MULTIFAMILIAR ALTOS DE LA ELVIRA P.H. con matricula No. 1218353.

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

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

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

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

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

Se podra conferir poder especial por mensaje de datos con firma digital.
Los poderes podran ser aceptados expresamente o por su ejercicio”.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAUJO RENTERIA
de noviembre de dos mil seis senald respecto a la LEGITIMACION EN LA CAUSA POR ACTIVA que el
“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizd la verificacion del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,

observé 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 derecho de peticion en mencién a nombre
de CONJUNTO MULTIFAMILIAR ALTOS DE LA ELVIRA P.H. con matricula No. 1218353, por cuanto a pesar
de que el poder se denomina como “especial” de su mandato consistente en: “LUZ STELLA CALDERON

CALLE(...) actuando como representante legal de la CONJUNTO MULTIFAMILIAR ALTOS DE LA ELVIRA

P.H (...) confiere poder amplio y suficiente al sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO {(...) para que en calidad
de mandatario, 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 (los) proceso (s) administrativo (s) y/o sancionatorio (s), con motivo de la
MEDICION Y CONTRIBUCION, en razén de la prestacion del servicio y/o ejecucion del (los) contrato (s)
correspondientes a las zonas comunes, o cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que la
prestadora esté sometida. (...) El mandatario queda facultado para ejercer el derecho de peticion, cursar la via
gubernativa, transigir la litis, para iniciar y desistir de las demandas o acciones a que hubiere lugar, para
conciliar, para recibir y ejercer las demas facultades, y es especial para otorgar poder a un abogado en mi
nombre con el fin de ejercer las reclamaciones o acciones ante las autoridades anteriormente sefialadas, y en
los términos del presente mandato”, se desprende que el poder conferido es un poder general no especial 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 extendi6 en el exterior, ante consul colombiano o el funcionario que la ley local autorice
para ello; igualmente el certificado que adjunta de la Secretaria de Gobierno donde se informa que la
sefiora LUZ STELLA CALDERON CALLE, se encuentra inscrita como representante legal de la CONJUNTO
MULTIFAMILIAR ALTOS DE LA ELVIRA P.H debe ser actualizado con fecha no superior a los 30 dias
de expedicion. y el que adjunto al expediente fue expedido el 13 de diciembre de 2017 .



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

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

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

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

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

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

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

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



tener la certeza de que la actuacién que se adelanta no esta viciada y tiene una legitimacion adecuada y la
misma esté debidamente probada y sustentada.

Que este Departamento advierte que en el escrito petitorio se relacionan 03 partes diferentes dentro del marco
de la prestacion del servicio que presta la empresa, sin que se hubiese legitimado la relacidn existente entre el
poderdante y apoderado, ni y entre quien se aduce es representante legal de la copropiedad y la empresa de
conformidad con la normatividad vigente.

Que en consecuencia se procederd a vincular a la presente actuacion administrativa al representante legal de
Copropiedad, notificandolo del presente acto administrativo con la siguiente finalidad:

Que el representante legal acredite su legitimidad para incoar peticiones a la entidad allegando certificacion
expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30
dias, es decir, actualizada.

Que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 en el evento de que el representante
legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticion, y desee
interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que:

» Los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado.

» Los poderes generales se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por
escritura publica.

Que en este orden de ideas, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 no acreditdé que quien confiere el poder general ostenta la calidad de Representante legal de la
copropiedad y el poder general no esta debidamente conferido, por lo cual se concluye que el sefior PATINO
adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el presente derecho de peticion.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos solicitados segun las
consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y relacione el nimero del derecho de peticion al
que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de quince (15) dias. Una vez completada la
informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera
como desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada 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 actuacion cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

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



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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticion presentado por el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacién administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1218353, notificAndolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacién comercial correspondiente al area comun, es decir, CARRERA 14
36-50 A.COMUN ALTOS DE LA ELVIRA, , con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida
por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es
decir, actualizada para acreditar la calidad de representante legal y en el evento de que el representante
legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticion, y desee
interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la
Ley 1564 de 2012 los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente
identificados. y pueden conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su
parte se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por escritura publica, y que
relacione el nimero del derecho de peticion al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de
quince (15) dias. Una vez completada la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el
derecho de peticidn con un nuevo nimero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no
es completada la informacién solicitada, se entenderd como desistida su peticién y se procedera archivar el
expediente.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor
Antonio José Lépez Patifio enviando citacién a correo electrénico:, serusuario@hotmail.com vy al Edificio Diario
del Otun ubicado en la carrera 10 N°. 19-50, Oficina 2002 de Pereira haciéndole entrega de una copia de la
misma.

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

ARTICULO QUINTO. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228628-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228628-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario CHRISTIAN MUNOZ YEPES
Matricula No 264614

Direccion para Notificacion CR 13 # 23 A- 43 APTO 503 CENTENARIO

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

Mediante la presente 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. 2750011
Resolucion No. 228628-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228628 de 18 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) CHRISTIAN MUNOZ YEPES identificado con C.C. No.
1088327377, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228628 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 264614 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 13 # 23 A- 43 APTO 503
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2018 en la que
participé el(la) sefora(a) Martha lucia yepes como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX22850AA el cual registra una lectura
acumulada de 1540 m3. Se reviso el apto no hay fugas todo en buen estado solo viven tres personas y no
permanece en el apartamento.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 19 de Julio de 2018, se encontré el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 1540 mt3 medidor recién instalado, predio se encuentra regularmente ocupado por 3
personas, se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Julio de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanzé 39 mt3, de 1496 mt3 pas6 a 1535 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CHRISTIAN MUNOZ YEPES
identificado con C.C. No. 1088327377 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
CHRISTIAN MUNOZ YEPES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 23 A- 43 APTO 503
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: CHRISTIAN MUNOZ YEPES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 264614 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 23 DE JULIO DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228618-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228618-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario OMAIRA VELEZ
Matricula No 327262

Direccion para Notificacion CR 8 # 34- 33 LC 00 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2749913
Resolucion No. 228618-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228618 de 18 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) OMAIRA VELEZ identificado con C.C. No. 42075357,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 228618 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 327262 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 8 # 34- 33 LC 00 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2018 en la que
participé el(la) sefora(a) Liliana Velez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de
la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 0915MMCEL95865AA el cual registra una lectura acumulada de 0
m3. Ss reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado

Medidor recién cambiado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 19 de Julio de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 0 mt3 medidor recién instalado, predio se encuentra regularmente ocupado por 3
personas, se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Julio de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el
consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanz6 28 mt3, de 432 mt3 pasd a 460 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OMAIRA VELEZ identificado con
C.C. No. 42075357 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
OMAIRA VELEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 8 # 34- 33 LC 00 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: OMAIRA VELEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 327262 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018



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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228615-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ EDILMA GIRALDO 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:

228615-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ EDILMA  GIRALDO
Matricula No 1216050

Direccion para Notificacién CL 7 #6- 76 APTO 1 SANTANDER

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. 228615-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228615 de 18 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 18 de JULIO de 2018, mediante el cual
el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de JULIO de 2018, y solicita
la reliquidacion del cobro por reconexion del servicio; lo referente al predio ubicado en la CL 7 # 6- 76 APTO 1
barrio SANTANDER, con matricula de servicios publicos No. 1216050, se precisa lo siguiente segun la
informacion registrada en el software empresarial, en el sentido de aclarar que la fundamentacién para dicho
cobro obedece a pago extemporaneo, como se procedera a relacionar:

EDAD CLASE DE FECHA LIMITE | FECHA DE | FECHA DE OBSERVACION
uso DE PAGO CORTE PAGO
2 Residencial 21/06/18 22/06/18 a 22/06/18 a Razon del no corte:
las 5:10 las 6:54 pm Oposicion del
pm usuario al corte.

Que en primer lugar, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de Julio de 2017, en su
articulo cuarto establece que en los predios con financiacién vigente sin importar su clase de uso, se corta el
servicio de acueducto en edad 01 cuando no efectien la cancelacion de la factura dentro del tiempo limite
fijado en la misma.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6é que el predio identificado con la matricula No.
1216050 tiene una financiacion vigente como a continuacién se relaciona:

Lechuras | Fachuras generadas PE' Acuerdos de pago

Consetutivo Tpode acuerdo  Fecha Valor Inigal |Nombre Cocumento Estado
B 9500110454 Abono Deuda 18/07/2018 ' 554.500.00 LUZ EDILMA  GIRALDO 42078687 'VIGENTE

] 9500097746 |Finandiacion Deuda [19/01/2016 | $50,000,00 [NELLY JARAMILLO SANCHEZ[42119148 [iEaN

Que para el periodo de JUNIO de 2018 el predio presentaba edad 01 de facturacion (nimero de facturas sin
cancelar) por valor de $73.690,000, con fecha limite de pago el 21 de JUNIO de 2018; no obstante, se observa
que el pago se realizé el dia 22 de JUNIO de 2018

Que por lo anterior, segun el sistema de informaciéon comercial un funcionario operativo de la Empresa, se
desplazoé al inmueble objeto de reclamo con la finalidad de realizar el corte del servicio el dia 22 de JUNIO de
2018, sin embargo la orden de corte no pudo ser ejecutada por OPOSICION DEL USUARIO segun refiere el
sistema de informacién comercial.

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 02
meses tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién y 2) El personal de terreno tiene la



obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario.

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual o mayor a 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario _del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al
inmueble a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razén por la cual
el valor de la reconexién no sera modificado.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

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 reinstalacién 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 148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrardn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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 LUZ EDILMA GIRALDO
identificado con C.C. No. 42076697 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 a la sefior LUZ
EDILMA GIRALDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 7 # 6- 76 APTO 1 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ EDILMA GIRALDO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1216050 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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228634-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228634-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario CAROLINA ORTIZ SANCHEZ
Matricula No 13722

Direccion para Notificacion CR 7# 33 -49 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2752369
Resolucion No. 228634-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228634 de 18 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) CAROLINA ORTIZ SANCHEZ identificado con C.C. No.
42155158, obrando en calidad de Poseedor presentdé RECLAMO No. 228634 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 13722 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: MZ 7 LT 5 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JULIO DE 2018
en la que participé el sefor Cristian Londofio como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO
como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P0915MMCAS90820AA el
cual registra una lectura acumulada de 658 m3. Instalaciones hidraulicas, acometida y medidor se
encuentran en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de JULIO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, (predio recien
ocupado por tres habitantes) el medidor en este periodo avanz6 de 630 a 655 m3 arrojando un
consumo de 25 m3, vy en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.
Aunque haya estado deshabitado como afirma el reclamante, el medidor present6 diferencia de
lectura.

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

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

CONCLUYENDOSE:

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



efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CAROLINA ORTIZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 42155158 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CAROLINA ORTIZ SANCHEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 7# 33 -49 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CAROLINA ORTIZ SANCHEZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 13722 a partir de
la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228692-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228692-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA VARGAS
Matricula No 326868

Direccion para Notificacion CR 8 # 33- 25 SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 2755008
Resolucion No. 228692-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228692 de 19 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA VARGAS identificado con C.C. No.
31973354, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 228692 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 326868 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 8 # 33- 25 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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 JULIO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de JULIO de 2018 el medidor
registrd de 223 m3 a 273 m3, arrojando una diferencia de lectura de 50 m3.

Sin embargo, la Empresa s6lo facturé el promedio equivalente a 19 m3
mientras se realiza la investigacion por la desviacion 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 31 m3.

En visita realizada el 23 de JULIO de 2018 se encontr6 medidor No. C16LA466280AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 312 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial;
ademas, se observd que en el predio habitan 3 personas y las instalaciones estaban en buen estado. Por lo
anterior, los consumos no seran reliquidados, puesto que se facturé por promedio mientras se realizaba la
revision previa, y los 31 m3 pendientes seran facturados en los préximos periodos.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA VARGAS
identificado con C.C. No. 31973354 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARTHA CECILIA VARGAS enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 8 # 33- 25 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 CECILIA VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 326868 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 23 DE JULIO DE 2018



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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228702-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) EVELIA CATANO DE PERDOMO 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:

228702-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario EVELIA CATANO DE PERDOMO
Matricula No 999383

Direccion para Notificacién MZ 26 CS 28 VILLA DEL PRADO

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

Mediante la presente 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. 2755002
Resolucion No. 228702-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228702 de 19 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) EVELIA CATANO DE PERDOMO identificado con C.C.
No. 24382794, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 228702 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 999383 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 26 CS 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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 JULIO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en los periodos de ABRIL, MAYO y JUNIO de 2018 se
facturé por promedio de 22 m3 debido a que el servicio estaba directo.

Ademas, se observa en el Sistema que el reporte de servicio directo se cred el 15 de mayo de 2018 y el medidor No.
P1715MMRSA108189AA fue instalado el 14 de junio de 2018, con lo cual se desvirtda la afirmacién del usuario de que la
Empresa se demord 3 meses para instalar el aparato de medida.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor registré de 1666 m3 a 24 m3, debido a que se instal6 un nuevo aparato de
medida, arrojando una diferencia de lectura de 24 m3.

En visita realizada el 23 de JULIO de 2018 se encontré medidor No. P1715MMRSA108189AA de 1/2”, registrando normal,
con lectura de 32 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial; ademas, se observé
que en el predio habitan 3 personas y las instalaciones estaban en buen estado sin fugas. Por lo anterior los consumos
no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se factur6é por diferencia de lectura en
cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EVELIA CATANO DE PERDOMO
identificado con C.C. No. 24382794 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
EVELIA CATANO DE PERDOMO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 26 CS 28 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: EVELIA CATANO DE PERDOMO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 999383 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 23 DE JULIO DE 2018



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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228682-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA TERESA DEVIA y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se 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:

228682-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA TERESA DEVIA
Matricula No 19560346

Direccion para Notificacion CR16 # 24 -05 APTO 306 CENTENARIO

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

Mediante la presente 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. 2755006
Resolucion No. 228682-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228682 de 19 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA TERESA DEVIA identificado con C.C. No.
24943304, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 228682 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19560346 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 16 # 24 - 05 APTO
306 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

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 JULIO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd que en el periodo de JULIO de 2018 el medidor registrd de
279 m3 a 288 m3, arrojando una diferencia de lectura de 9 m3.

En visita realizada el 23 de JULIO de 2018 se encontré medidor No. M314016806 de 1/2”, registrando normal, con lectura
de 290 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial; ademas, se observé que en el
predio habita 1 persona y las instalaciones estaban en buen estado sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en
cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

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

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

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA TERESA DEVIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19560346 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente 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 23 DE JULIO DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228725-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARI CAMPANA MORENO 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:

228725-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ MARI CAMPANA MORENO
Matricula No 1781061

Direccion para Notificacién MZ 28C CS 17 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



Resolucion No. 228725-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228725 de 23 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 23 de JULIO de 2018, mediante el cual
el usuario manifiesta su inconformidad con el cobro de la reconexién en el periodo de JULIO de 2018, y solicita
la reliquidacién del cobro por reconexién del servicio; lo referente al predio ubicado en la MZ 28C CS 17 barrio
EL REMANSO, con matricula de servicios publicos No. 1781061, se precisa lo siguiente segun la informacion
registrada en el software empresarial, en el sentido de aclarar que la fundamentacién para dicho cobro
obedece a pago extemporaneo, como se procedera a relacionar:

EDAD CLASE DE | FECHA LIMITE | FECHA DE | FECHA DE OBSERVACION
uso DE PAGO CORTE PAGO

2 Residencial 28/06/18 29/06/18 09/07/18 Razon del no corte:
Oposicion del
usuario al corte.

Que para el periodo de JUNIO de 2018 el predio presentaba edad 02 de facturacion (nimero de facturas sin
cancelar) por valor de $34.110,000 con fecha limite de pago el 28 de JUNIO de 2018.

Que por lo anterior, segun el sistema de informaciéon comercial un funcionario operativo de la Empresa, se
desplazo al inmueble objeto de reclamo con la finalidad de realizar el corte del servicio el dia 29 de JUNIO de
2018, sin embargo la orden de corte no pudo ser ejecutada por OPOSICION DEL USUARIO segun refiere el
sistema de informacién comercial.

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

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual o mayor a 02 meses, siendo |la causa imputable al suscriptor o
usuario _del servicio. Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al
inmueble a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razén por la cual
el valor de la reconexién no sera modificado.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

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 reinstalacién o reconexiéon 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 148 de la Ley 142 de 1994. “No se cobrardn servicios no prestados”, tarifas, ni conceptos




diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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 LUZ MARI CAMPANA MORENO
identificado con C.C. No. 1004775905 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la sefiora LUZ
MARI CAMPANA MORENO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 28C CS 17 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUZ MARI CAMPANA MORENO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1781061 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228734-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ MARLENY LEMUS HENAO 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:

228734-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ MARLENY LEMUS HENAO
Matricula No 85951

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 7 VILLA SANTANA VERACRUZ |

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. 228734-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228734 de 23 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ MARLENY LEMUS HENAO identificado con C.C. No.
24693757, obrando en calidad de Arrendatario presento RECLAMO No. 228734 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 85951 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-7.

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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 85951, del predio ubicado enla MZ 2 CS 13
VILLASANTANA VERACRUZ, encontrandose que la Empresa gener6 el dia 29 de JUNIO de 2018, la
orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el mismo
dia a las 1:38 p.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No
44560451 del periodo de JUNIO de 2018 (contando con dos facturas sin cancelar) y con fecha
limite de pago para el 28 de junio de 2018, se encontr6 con la oposicion del usuario que no
permitié el corte del servicio, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de
1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectu6 un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 1° de julio
de 2018 a las 2:24 p.m. es decir, que el pago se realizé extemporaneamente, por lo cual se
considera que el procedimiento realizado es correcto y_el valor liquidado de $35.937 en la
facturacion del periodo de JULIO DE 2018 no sera objeto de reliquidacion..

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de corte y reconexion del servicio
facturado a la matricula No. 85951, por haber realizado el pago de manera extemporanea y
haberse opuesto al procedimiento de corte de fecha 29 de JUNIO de 2018, por lo tanto, no se
procedera a reliquidar por dicho concepto.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

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



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

La falta de pago por el término que fije la _entidad prestadora, sin _exceder en todo caso de dos (2)

periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARLENY LEMUS HENAO
identificado con C.C. No. 24693757 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
MARLENY LEMUS HENAOQO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 1 CS 7 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MARLENY LEMUS HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 85951 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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228712-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228712-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario HERNANDO GIRALDO
Matricula No 124610

Direccion para Notificacién CL 16 # 4- 22 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 228712-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228712 de 23 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) HERNANDO GIRALDO identificado con C.C. No.
17043523, obrando en calidad de Arrendatario presento6 RECLAMO No. 228712 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 124610 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 16 # 4- 22 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-7.

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 a la inconformidad con el cobro de la reconexion del servicio.

Una vez verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que para el periodo de JUNIO de 2018 el
predio presentaba edad 2 de facturaciéon (nimero de facturas sin cancelar) por valor de SESENTA Y CINCO
MIL SETESCIENTOS CINCUENTA PESOS ($65.750), con fecha limite de pago el 22 de JUNIO de 2018.

Por lo anterior, el dia 25 de JUNIO de 2018 a las 3:21 PM, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realizé el pago de forma extemporanea, ya que pago
el mismo dia 25 de JUNIO de 2018 a las 3:52 PM.

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

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte
del servicio al tener una edad de facturacidon iqual o mayor a 2 meses siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario del servicio, razén por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion
no sera modificados, ya que estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al
trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS
TREINTA'Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexién del servicio no sera reliquidado.

Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa
también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el
numero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o



realizar los pagos en linea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados.

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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HERNANDO GIRALDO identificado
con C.C. No. 17043523 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)
HERNANDO GIRALDO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 16 # 4- 22 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: HERNANDO GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 124610 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 228744-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

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

228744-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARCELA PALACIOS
Matricula No 1575729

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 8 PROYECTO DE VIVIENDA TOKIO

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

Mediante la presente 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. 228744-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228744 de 23 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JULIO DE 2018 el (la) senor(a) MARCELA PALACIOS identificado con C.C. No.
1003986870, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 228744 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1575729 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 5 CS 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7

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)

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante corresponde a un inmueble con clase de uso RESIDENCIAL, a los cuales
la Empresa les genera orden de corte del servicio cuando presentan dos facturas en mora, y
para el periodo de JUNIO , el pago no se realizé dentro de la fecha limite, la cual era el 28 de
junio de 2018.

2. Se observa que el dia 29 de junio de 2018, se generd la orden de corte y se visitd el predio
para ejecutar el corte, por presentar atraso en el pago de la facturacién y el usuario se opuso
al corte, afirmando que ya habian efectuado el pago de la factura del periodo de junio de 2018.

3. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacion comercial que el trabajador de
corte y reconexién, reporté la novedad respectiva OPOSICION DEL USUARIO y por esta
causa, se liquida el valor del procedimiento, dando aplicaciéon a las politicas internas de la
Empresa.

4. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el usuario, donde manifiesta que no hubo
corte del servicio y que ya habia efectuado el pago de la factura, la cual fue cancelada el 29
de junio de 2018 a las 12:08 p.m. a favor de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y la visita para el corte con la novedad de oposicién fue el 29-06-2018 a las 5:00 p.m.

5. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacién del periodo de JULIO DE 2018, porque el pago se realizé antes de la visita para
el corte del servicio.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo



expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la 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.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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




RECONEXION | 2018-7 484 0 0 0 35937 -35937
DEL SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARCELA PALACIOS identificado con
C.C. No. 1003986870 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 resoluciéon al sefior(a)
MARCELA PALACIOS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 5 CS 8 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARCELA PALACIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1575729 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
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 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 228749-52 de 23 DE JULIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MANUEL SIGIFREDO GALEANO CUERVO 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:

228749-52
Resolucion No

23 DE JULIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 2 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MANUEL SIGIFREDO GALEANO CUERVO
Matricula No 910034

Direccion para Notificacién MZ 2 CS 24 BAJOS SEC-D CIUCAFE

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

Mediante la presente 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. 228749-52

DE: 23 DE JULIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 228749 de 23 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JULIO DE 2018 el (la) sefior(a) MANUEL SIGIFREDO GALEANO CUERVO identificado
con C.C. No. 10084584, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 228749 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 910034 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 2 CS 19 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-6

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

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, de dos facturas en mora
al periodo de mayo de 2018, Yy la fecha limite de pago era el 28 de mayo de 2018, razon por
la cual, eldia 29 de mayo se generd la orden de corte y ese mismo dia se visitd el predio para
ejecutar el corte y se reporté como suspendido y se evidencia, que el usuario efectué pago de
la factura N° 44398573 por valor de $37.710 el 1° de junio de 2018 y se gener6 la respectiva
orden de reconexion, la cual aparece ejecutada el dia 2 de junio de 2018.

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

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

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE| 2018-6 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
o




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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 MANUEL SIGIFREDO GALEANO
CUERVO identificado con C.C. No. 10084584 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)
MANUEL SIGIFREDO GALEANO CUERVO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 2 CS 24
BAJOS 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: MANUEL SIGIFREDO GALEANO CUERVO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 910034 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 23 DE JULIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



