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. 6454-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) serior(a) EDELMIRA ROJO POSADA 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:

6454-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario EDELMIRA ROJO POSADA
Matricula No 177543

Direccion para Notificacion CR 9 # 15- 47 CENTRO ALMACEN SANTANDER CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2770198
RESOLUCION NO. 6454-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 177543.

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. .177543 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) Es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicidbn obedece Unica y exclusivamente al
cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en
especial el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacion complementaria, pues la Empresa tiene el deber y



la obligacion legal de garantizar la correcta medicién de los consumos a los usuarios con el &nimo de dar
seguridad en lo facturado y obtener su derecho a la medicion y al pago de lo realmente utilizado, aclarandole
que la misién de la Empresa es la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado y no la
comercializacion de medidores, pero este es un elemento indispensable para el correcto cobro de los
CcoONsSuUmos.

9) Es preciso sefalar que el proceso de cambio de medidores por avance tecnoldgico no se realiza al azar,
cuando hay nuevos equipos en el mercado que mejoran el proceso de medicién de los consumos, la Empresa
inicia el cambio de medidores en los inmuebles mas antiguos; por lo tanto, este proceso lleva mas de 3 anos
desde que salieron los nuevos aparatos de medida, una es la causal de avance tecnoldgico y otra la causal
de fallas en el funcionamiento en el equipo de medida, la cual demanda que el dispositivo se cambie tras
advertir la irregularidad en su funcionamiento.

Se resalta que se tom6 muestra a medidores clase C, por un laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana); por lo tanto, sus
andlisis cuentan con un nivel de confianza del 99%. Pero, es necesario aclarar que a pesar de que los
medidores clase C no cumplen actualmente con los estdndares de precision normados; hace 07 u 08 anos
cuando se instalaron, eran los aparatos de medida méas actualizados del mercado. Por lo tanto, los estudios
realizados en laboratorio actualmente exigen mejoras en la estructura y funcionamiento de los aparatos de
medida, y es por esto que a pesar de que los medidores clase C en su momento fueron los mejores del
mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas para que continien midiendo, a diferencia
de los equipos exigidos actualmente. Es normal que con el paso de los anos, la tecnologia aporte nuevos
avances para mejorar la prestacion del servicio.

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

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 invitacién publica IP-SC-01-17, el medidor N° P0915MMCCA105863AA instalado en la
acometida del predio ubicado en la CR 12 # 13- 36 Barrio: SAN JOSE SUR, el dia 08 de FEBRERO de 2010,
NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendid el proceso de socializacion para su cambio.

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

Se le informa al reclamante que las razones del cambio de medidores son de caracter particular y concreto; ya
que, en el caso del cambio por avance tecnoldgico, se verifica la fecha de instalacion del medidor con la
finalidad de cambiar en primer lugar los medidores mas antiguos de la ciudad. Ademas, en otros casos, el
cambio se produce porque los equipos estan frenados o en mal estado. Por lo tanto, la Empresa siempre
analiza las condiciones del predio y el equipo de medicion antes de iniciar el proceso de socializacion de
necesidad del cambio y en la carta de socializacién dice claramente que es por AVANCE TECNOLOGICO.

Resulta imperativo informar que las empresas de servicios publicos domiciliarios cuentan con la potestad legal
de efectuar la suspension y corte del contrato por la negacién de la instalacion del medidor, de conformidad
con la normativa que a continuacién se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994, en su Articulo 141, consagra el



incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/ incumplimiento del contrato por un periodo de varios
meses, o en forma repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se
precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato (...). 2). La clausula
décima del Contrato de Condiciones Uniformes de Aguas y Aguas de Pereira, establece como una obligacion
de los usuarios permitir que la empresa instale los medidores que sean necesarios, a saber: “(...)
“Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos
para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente,
autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar
en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de
medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la
comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (...).

Asi mismo, el contrato de Servicios Publicos Domiciliarios de la empresa de Acueducto y alcantarillado de
Pereira expresamente estipula en la CLAUSULA DECIMO QUINTA numeral 03 dentro de las causales de
suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes la siguiente: n) No permitir el
traslado del equipo de medicién, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para
garantizar una correcta medicion.

Igualmente es de anotar, que la suspension temporal del contrato por su parte se refiere especificamente a la
no prestacion del servicio de acueducto mientras el usuario no autorice el cambio del medidor; de tal manera
que, cuando el suscriptor adquiera el medidor en el mercado o permita la instalacién del nuevo aparato de
medida por parte de la Empresa, el servicio sera reconectado. Por lo anterior, se concluye que este
Departamento se refiere a la suspension del contrato y NO a la terminacién definitiva del contrato; por lo tanto,
en cumplimiento del articulo 154 de la ley 142 de 1994, contra los actos de suspensién que realice la empresa
procede el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

A continuacién se expresan los HECHOS relevantes.
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.177543 correspondiente al predio ubicado en CR 12 # 13- 36 Barrio SAN JOSE SUR, 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 efectu6 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 expidié la solicitud No. 2757107 para cambio de medidor el
23 de julio|de 2018 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 177543 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 177543, 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°.



“Suspensidn por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios

publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, el tramite unilateral N°.
6454, con la observacion de ‘JUSUARIA NO ESTA CONFORME CON EL CAMBIO DEL MEDIDOR POR
OBRAS DE LA ALCALDIA. LEER DOCUMENTO ADJUNTO. SOLICITA REVISION 6 FOLIOS (...)]", pese a
que se le inform6 que es necesario cambiar el medidor, ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO,
realizando la socializacion para dicho cambio.

Por otro lado, después de analizar el comunicado de Informacién del proyecto de infraestructura enviado por la
Alcaldia de Pereira, se puede observar que en éste no se indica cuando iniciard el proyecto; por lo tanto se
entiende como una mera expectativa que no tiene a ciencia cierta una fecha estipulada para el inicio de la
obra.

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, 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 anos, 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 medicion.” (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.

Esta omision es causal de suspension 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.

De lo anteriormente expuesto se puede concluir que se realiz6 la socializacién de la necesidad del cambio de
medidor, y en dicho documento se le dio la oportunidad al usuario de adquirir un nuevo aparato de medida en
el mercado de acuerdo a las caracteristicas legales exigidas o comprarlo en la Empresa. Asi mismo, en la
carta de socializacidon se explica muy claramente que la causal del cambio es por avance tecnolégico; es
decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino porque actualmente existen
equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor precision, teniendo en cuenta que el medidor
lleva mas de 08 afios instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del aparato de medida
independientemente de que no esté frenado o presente fallas, y como ya se dijo anteriormente, por
esta causal no es necesario enviar el medidor a calibracion en laboratorio.

Finalmente se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el
medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una financiacion por
instalacion domiciliaria; ya que la instalacién del medidor es estrictamente necesaria para una correcta
medicion y no puede continuar con el actual aparato de medida que es el No. P0915MMCCA105863AA con
lectura 1861 m3, porque lleva mas de 07 anos en el predio, ni se puede exonerar del cobro. La informacion
de la lectura del medidor fue obtenida en una visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018, en la cual se le
respetaron todos los derechos al reclamante, ademds la matricula se encuentra activa en el sistema de
informacion comercial porque cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y la Empresa debe
garantizar que todos nuestros clientes, cuenten con equipo de medida que cumplan las condiciones técnicas
exigidas actualmente.

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. 177543, ubicado en CR 12 #
13- 36 Barrio SAN JOSE SUR, 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 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 16 DE AGOSTO DE 2018

Atentamente,

i\.__.’ ey -~
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

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. 6453-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

6453-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario JORGE GOMEZ BEDOYA
Matricula No 299719

Direccion para Notificacién CL 30 BIS # 4- 59 PRIMERO DE MAYO

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. 2770220 ]
RESOLUCION NO. 6453-52
DEL 16 DE AGOSTO DE 2018

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 299719.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (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 2002y,

CONSIDERANDO
Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad por el cambio del medidor.

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

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

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observd que el predio tiene
instalado el medidor No. P1415MMRSA51752AA desde el 5 de ENERO de 2015. Ademas, la carta de
socializacion de necesidad de cambio del aparato de medida fue enviada el 11 de MAYO de 2018, por la
causal de MEDIDOR FRENADO.

Por lo anterior, con la finalidad de verificar el estado del medidor, se realizé una visita el dia 16 de AGOSTO de
2018, encontrando el medidor No. P1415MMRSA51752AA en buen estado, funcionando normalmente, con
lectura de 189 m3. El predio esta desocupado y las instalaciones estaban en buen estado sin fugas.

De la visita realizada se puede concluir que el medidor funciona normalmente. Por ello, se comisiona al
Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas, para que anule la orden de trabajo No. 2724894 de
instalacion de medidor, ya que el actual medidor esta en buen estado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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



Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte
del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

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

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos
de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.”

(...)

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

()

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Anular la orden de trabajo No. 2724894 por medio de la cual se ordenaba el cambio de medidor por
CAUSAL FRENADO, ya que el medidor funciona normalmente y puede continuar en el predio.

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.

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.S E.S.P, y en
subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 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°. 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 16 DE AGOSTO 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 Resoluciéon No. 6469-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6469-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 940734

Direccion para Notificacién MZ 17 CS 9 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



RESOLUCION NO. 6469-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 940734.

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. .940734 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.940734 correspondiente al predio ubicado en MZ 17 CS 9 Barrio VILLA DEL PRADO, 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 expidi6 la solicitud No. 2658636 para cambio de medidor el31 DE JULIO 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 940734 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 940734, 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 SAMUEL MEJIA, con la
observacion de FNO AUTORIZA”, del 31 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion para dicho cambio al sr(a) RUBIEEA
CARRASQUILLO.

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. 940734, ubicado en MZ 17 CS
9 Barrio VILLA DEL PRADO, 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 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 16 DE AGOSTO 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. 6468-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6468-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1111426

Direccion para Notificacién CR 31 # 30- 35 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



RESOLUCION NO. 6468-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 1111426.

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. .1111426 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.1111426 correspondiente al predio ubicado en CR 31 # 30- 35 Barrio VILLA DEL PRADO, 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 expidi6 la solicitud No. 26568365 para cambio de medidor el 31 DE JULIO 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 1111426 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 1111426, 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 SAMUEL MEJIA, con la
observacion de FNO AUTORIZA”, del 31 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion 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, 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 anos, 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. 1111426, ubicado en CR 31 #
30- 35 Barrio VILLA DEL PRADO, 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 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 16 DE AGOSTO 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. 6467-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6467-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1787993

Direccion para Notificacién CR 27 # 66- 129 PS 3 CUBA

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

Mediante la presente 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. 6467-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 1787993.

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. .1787993 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.1787993 correspondiente al predio ubicado en CR 27 # 66- 129 PS 3 Barrio CUBA, 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
medicioén, razén por la cual se expidié la solicitud No. 2658409 para cambio de medidor el 3 DE JULIO 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 1787993 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 1787993, 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 JESUS BONILLA, con la
observacion de FNO AUTORIZA”, del 31 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion para dicho cambio al sr(a) OFELIA MURIEL.

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, 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 anos, 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. 1787993, ubicado en CR 27 #
66- 129 PS 3 Barrio CUBA, 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 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 16 DE AGOSTO 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. 6463-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6463-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 183814

Direccion para Notificacién CR 17 # 15- 06 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 6463-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 183814.

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. .183814 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.183814 correspondiente al predio ubicado en CR 17 # 15- 06 Barrio SAN JOSE SUR, 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 expidié la solicitud No. 2659571 para cambio de medidor el 31 de julio 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 183814 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 183814, 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 CARLOS SALAZAR, con la
observacion de FNO AUTORIZA”, del 31 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion 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, 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 anos, 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. 183814, ubicado en CR 17 #
15- 06 Barrio SAN JOSE SUR, 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, 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 16 DE AGOSTO 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. 6462-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6462-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 304717

Direccion para Notificacion CL 34 # 8 B- 14 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



RESOLUCION NO. 6462-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 304717.

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. .304717 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.304717 correspondiente al predio ubicado en CL 34 # 8 B- 14 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO, 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 expidio la solicitud No. 2660315 para cambio de medidor el 31 DE JULIO 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 304717 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 304717, 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 2660315, con la
observacion de FNO AUTORIZA”, del 31 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion para dicho cambio al sr(a) MARIA NELSY CANO.

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, 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 anos, 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. 304717, ubicado en CL 34 # 8
B- 14 Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO, 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 16 DE AGOSTO 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. 6461-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6461-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 337238

Direccion para Notificacién CR 11 #31- 67 LC 3 EL PORVENIR

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. 6461-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 337238.

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. .337238 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.337238 correspondiente al predio ubicado en CR 11 # 31- 67 LC 3 Barrio EL PORVENIR, 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 expidi6 la solicitud No. 26569766 para cambio de medidor el 31 DE JULIO 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 337238 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 337238, 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 ALBERTO RODAS, con la
observacion de FfNO AUTORIZA”, del 83 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya
que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion 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, 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 anos, 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. 337238, ubicado en CR 11 #
31- 67 LC 3 Barrio EL PORVENIR, 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, 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 16 DE AGOSTO 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. 6459-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6459-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 982744

Direccion para Notificacién CR 6 # 16- 10 APTO 303 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. 6459-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 982744.

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. .982744 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.982744 correspondiente al predio ubicado en CR 6 # 16- 10 APTO 303 Barrio CENTRO, 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 expidi6 la solicitud No. 2629758 para cambio de medidor el 31 DE JULIO 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 982744 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 982744, 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 31 DE JULIO DE 2018, en la que se verificd 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. 982744, ubicado en CR 6 # 16-
10 APTO 303 Barrio CENTRO, 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 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 16 DE AGOSTO 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 Resoluciéon No. 6460-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 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:

6460-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 680108

Direccion para Notificacion AV FERROCARRIL # 9- 50 APTO 202 PARQUE 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



RESOLUCION NO. 6460-52

DEL 16 DE AGOSTO 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. 680108.

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. .680108 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.680108 correspondiente al predio ubicado en AV FERROCARRIL # 9- 50 APTO 202 Barrio PARQUE
LA LIBERTAD, 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 verificd 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 expidi6 la solicitud No. 26569911 para cambio de medidor el 31 DE JULIO 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 680108 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 680108, 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 “NO AUTORIZA", del31 DE JULIO DE 2018/ en la que se verifico 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. 680108, ubicado en AV
FERROCARRIL # 9- 50 APTO 202 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del
medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion 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 Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P, y en subsidio
el de Apelaciéon 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 citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion 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 16 DE AGOSTO DE 2018

Atentamente,

“H"’ # .. o
; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo

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 Resoluciéon No. 6115-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) MARLENY GIRALDO GARCIA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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:

6115-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARLENY GIRALDO GARCIA
Matricula No 709493

Direccion para Notificacion aretematallercreativo@gmail.com LA CAMPINA

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. 2768843
PEREIRA, 16 DE AGOSTO DE 2018

Sefior (a):

MARLENY GIRALDO GARCIA
aretematallercreativo@gmail.com - LA CAMPINA
Teléfono: 3128911992

PEREIRA

Radicacion: No. 6115 Radicado el 8 DE AGOSTO DE 2018
Matricula: 709493 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: NECESITAMOS POR FAVOR QUE NOS ACLAREN DE
DONDE ESTAN SACANDO LA LECTURA'Y EN QUE LUGAR ESTA CONECTADO ESE MEDIDOR.

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

En atencion al escrito petitorio radicado el 8 de agosto de 2018 en el cual el usuario manifiesta que en el predio
hay dos matriculas, pero un solo medidor, comedidamente le informamos los siguiente:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial, se encontré que la matricula reclamante No. 709493 ubicada
enla MZ 5 CS 6 del Barrio LA CAMPINA tiene instalado el medidor No. C14LA257157AA, el cual ha
registrado los siguientes consumos en los ultimos cinco periodos:

PERIODO LECTURA CONSUMO
MARZO 2018 163 m3 — 155 m3 8 m3
ABRIL 2018 174 m3 — 163 m3 11 m3
MAYO 2018 184 m3 — 174 m3 10 m3
JUNIO 2018 192 m3 — 184 m3 8 m3
JULIO 2018 199 m3 — 192 m3 7 m3

Por otro lado, la matricula No. 1885862 correspondiente a la MZ 5 CS 6 PS 2 del Barrio LA CAMPINA tiene
instalado el medidor No. P 034432-2012 AA, el cual ha registrado los siguientes consumos en los ultimos cinco

periodos:
PERIODO LECTURA CONSUMO
MARZO 2018 538 m3 — 528 m3 10 m3
ABRIL 2018 148 m3 — 538 m3 10 m3
MAYO 2018 558 m3 — 548 m3 10 m3
JUNIO 2018 567 m3 — 558 m3 9 m3
JULIO 2018 578 m3 — 567 m3 11 m3

Ahora bien, en visita realizada el 14 de AGOSTO DE 2018 se encontr6 que la matricula 709493
correspondiente a la MZ 5 CS 6 tiene instalado el medidor No. C14LA257157AA con lectura de 206 m3.
Ademas, el predio identificado con la matricula 1885862 ubicado en el segundo piso de la MZ 5 CS 6 tiene
instalado el medidor No. P 034432-2012AA con una lectura de 588 m3.

De la anterior informacién se puede concluir que ambas matriculas (709493 y 1885862) tienen instalado un
medidor independiente de los cuales se toma la lectura cada periodo; por consiguiente, se cobran consumos



independientes y a cada uno le llega una factura individual.

Con lo anterior queda resuelta la inconformidad de la reclamante y el funcionario que se desplazé al predio
manifesté que a la usuaria le quedé claro que cada matricula tiene su propio medidor.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefor (a) MARLENY GIRALDO GARCIA,
identificado con C.C. No 24658468 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefor(a) MARLENY GIRALDO GARCIA enviando
citacién a Direccidon de Notificacion: aretematallercreativo@gmail.com - LA CAMPINA 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 ningln recurso, por cuanto la peticion, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

i\.__.’ ey -~
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
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. 6119-52 de 16 DE AGOSTO 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:

6119-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ARCHIVA
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1763671

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, 16 DE AGOSTO DE 2018

Senor (a): _

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611
PEREIRA

Radicacion: No. 6119 Radicado el 9 DE AGOSTO DE 2018

Matricula: 1763671 )

Motivo de la Peticion: CONTINUAR TRAMITE SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS
RIVERA CAMPESTRE P.H.

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: CONTINUAR TRAMITE, REQUERIMIENTO, ADJUNTA
OFICIO 48018MAC1098D

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se
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.

Asi lo dispuso la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en su anadlisis sobre los requisitos para
establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la proteccion judicial del derecho de peticién en los
servicios publicos domiciliarios:

[Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucién, 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 condiciéon 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 tratdndose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable
al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacion por activa para
incoar peticiones a la administracién son los suscritores, usuarios, 0 personas que prueben que su
actuacion 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 relacion 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 funcién
administrativa.

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: 7...] 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 radicacion para
que la complete en el término maximo de un (1) mes? [...]".

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 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 Corte constitucional asimismo ha puntualizado: “As/ las cosas resulta meridianamente claro que el
derecho de peticion comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuracion

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



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
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 18 de JULIO de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, presento el derecho de peticion radicado con el numero 6051 consistente en:
“SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS (ADJUNTO PETICION 13118MAC1098! RIVERA
CAMPESTRE)". Lo anterior respecto del inmueble UNIDAD RESIDENCIAL PALMAR DE PINARES P.H. con

matricula No. 1763671, Allegando los soportes para acreditar la legitimacion para actuar a nombre
de la copropiedad precitada que se relacionan en el presente acto administrativo, copia del
contrato de mandato RMC firmado por el sr HECTOR OROZCO CARVAJAL y el sefior Antonio José
Lépez.

Que la Empresa, mediante el acto administrativo N°. 6051-52 de 18 de JULIO de 2018 consideré
que el reclamante no acreditaba suficientemente la legitimacion por activa para reclamar ante la
prestadora, 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 requiri6 completar la peticion suministrando los documentos de la legitimacion de la
persona juridica de la copropiedad (mandato y poder) debidamente otorgado en la que actia como
mandatario, ya que no anexa los documentos actualizados con vigencia no superior a 30 dias,

qgue avalen su mandato y apoderamiento para el asunto y periodo en reclamacion, para lo cual
se le otorgd un término de quince (15) dias.

Sin embargo, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, radicé el dia 9 Agosto de 2018,
peticibn 6119 mediante oficio 48018MAC1098D donde manifiesta que la reclamacion con
radicado 6051 del 18-07-2018, 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. Y NO
ADJUNTO LA DOCUMENTACION REQUERIDA en el acto administrativo 6051-52 del
24-07-2018, actualizada con fecha no superior a los 30 dias de expedicion.

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
CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE P.H. con matricula No. 1763671, por cuanto a pesar de que el
poder se denomina como “especial” de su mandato consistente en: “ HECTOR OROZCO CARVAJAL (...)
actuando en nombre propio y/o como representante legal del CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE
P.H 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/o0 sancionatorio (s), con motivo
de la MEDICION Y CONTRIBUCION, en razdn 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, es decir, el sefior Lopez Patifio, desatendid el requerimiento contenido en el acto
administrativo N°. 6051-52 de 24 de Julio de 2018.

» Que la Corte Constitucional en la sentencia T-817 de 2002, elabor6 directrices que deben ser
cumplidas no solo por la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira sino por todas las prestadoras de
servicios publicos domiciliarios y por las demas autoridades administrativas, a saber:

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

Que ahora bien, teniendo en cuenta que el senor Lopez Patifo, no allegé la documentacion
requerida para continuar con el tramite del derecho de peticion N° 6051 este Departamento
entiende como desistida su reclamacion y se procede con el archivo del expediente.

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.ASE.S.P. .

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar desistido el derecho de peticion presentado por ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO identificado con C.C. N°. 16214686 por concepto SOLICITUD DE
INFORMACION DE CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE P.H, de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuaciéon administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1763671, notificandolo del presente acto administrativo en la
direccién registrada en el sistema de informacién comercial correspondiente al area comdun, es
decir, CRA 25 86-171 A .COMUN CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE P.H VILLA OLIMPICA con
la finalidad de informar que el sefior Antonio José no se encuentra debidamente legitimado
para reclamar por la respectiva P.H 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 s6lo podran conferirse por escritura publica.

ARTICULO 3o. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.

ARTICULO 4o. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor
Antonio José Lopez Patifio enviando citacion 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 50. Contra la presente resolucién procede Unicamente el recurso de reposiciéon 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 interposicion, en cumplimiento del articulo 17 de la
ley 1755 de 2015.

ARTICULO 60. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO 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 Resolucion No. 6124-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) HOMERO ARIAS LOPEZ 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:

6124-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario HOMERO ARIAS LOPEZ
Matricula No 1738954

Direccion para Notificacion homeroariaslopez@hotmail.com ATENAS X PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 16 DE AGOSTO DE 2018

Sefior (a):

HOMERO ARIAS LOPEZ
homeroariaslopez@hotmail.com - ATENAS X PERLA DEL SUR
Teléfono: 3185036361

PEREIRA
DERECHO DE PETICION: No. 6124 Radicado el 10 DE AGOSTO DE 2018
Matricula No.: 1738954

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIO SOLCITA QUE LA FACTURA LE
LLEGUE COMO OFICIAL LEER DOCUMENTO ADJUNTO ANEXO FOLIOS

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

Este Departamento se pronunciara respecto a la solicitud de cambio de clase de uso del predio identificado
con matricula No. 1738954.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, se encontrd que el
predio ubicado en la CL 80 A # 31- 01 del barrio Atenas Perla del Sur esta registrado con clase de uso
RESIDENCIAL y estrato 2.

Respecto a la clase de uso que presenta el predio, el usuario aporta una certificacion expedida por el Director
Operativo de Bienes Inmuebles de la Alcaldia de Pereira en la cual consta que el predio reclamante hace parte
del inventario de los Bienes Inmuebles del Municipio de Pereira, es decir, hace parte de la clase de uso
OFICIAL.

Por lo anterior, se comisiona al departamento de Matriculas a través de la solicitud No. 2770489 para que
ejecute el cambio de la clase de uso a OFICIAL.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO
CLASES DE USO, SEGUN EL DECRETO 302 de 2000 MODIFICADO POR EL DECRETO 229 DE 2002
“ART. 1°—El articulo 32 del Decreto 302 de 2000, quedara asi:
(...)

“3.35. Servicio comercial. Es el servicio que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades
comerciales, en los términos del Cédigo de Comercio.

3.36. Servicio residencial. Es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas con
la vivienda de las personas.




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

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

3.39. Servicio oficial. Es el que se presta a las entidades de caracter oficial, a los establecimientos publicos
gue no desarrollen permanentemente actividades de tipo comercial o industrial, a los planteles educativos de
carécter oficial de todo nivel; a los hospitales, clinicas, centros de salud, ancianatos, orfanatos de caracter
oficial.”

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

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.”

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar PROCEDENTE |a peticion
interpuesta por el (la) sefior (a) HOMERO ARIAS LOPEZ.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la presente decision
tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento y subsidiariamente el de apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo establecido en el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que 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 (5) periodos de
facturacién.

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

“H"’ # .. o
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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. 6113-52 de 16 DE AGOSTO 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:

6113-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ARCHIVA
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 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



PEREIRA, 16 DE AGOSTO DE 2018

Sefior (a): B

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611
PEREIRA

Radicacion: No. 6113 Radicado el 3 DE AGOSTO DE 2018
Matricula: 1218353
Motivo de la Peticion: CONTINUAR TRAMITE SOLICITUD DE INFORMACION ALTOS DE LA ELVIRA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: CONTINUAR TRAMITE PETICION DE INFORMACION,
ADJUNTA OFICIO 44118MAC1088D ALTOS DE LA ELVIRA P.H.

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

Asi lo dispuso la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en su anadlisis 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:



[Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucién, 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 condiciéon 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 tratdndose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable
al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacion por activa para
incoar peticiones a la administracién son los suscritores, usuarios, 0 personas que prueben que su
actuacion 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 relacion 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 funcién
administrativa.

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: 7...] 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 decisiéon 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 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 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

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



arreglo al articulo 29 de la Carta (...)".

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
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 18 de JULIO de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, presento el derecho de peticion radicado con el numero 6048 consistente en:
“SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS (ADJUNTO PETICION 24318MAC1088! ALTOS DE LA
ELVIRA)”. Lo anterior respecto del inmueble UNIDAD RESIDENCIAL PALMAR DE PINARES P.H. con

matricula No. 1218353, Allegando los soportes para acreditar la legitimacion para actuar a nombre
de la copropiedad precitada que se relacionan en el presente acto administrativo, copia del
certificado del Representante Legal de la P.H. y copia del contrato de mandato RMC firmado por la
sra LUZ STELLA CALDERON 'y el sefior Antonio José Lopez.

Que la Empresa, mediante el acto administrativo N°. 6048-52 de 18 de JULIO de 2018 consideré
que el reclamante no acreditaba suficientemente la legitimacion por activa para reclamar ante la
prestadora, 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 requiri6 completar la peticion suministrando los documentos de la legitimacion de la
persona juridica de la copropiedad (mandato y poder) debidamente otorgado en la que actia como
mandatario, ya que no anexa los documentos actualizados con vigencia no superior a 30 dias,

qgue avalen su mandato y apoderamiento para el asunto y periodo en reclamacioén, para lo cual
se le otorgd un término de quince (15) dias.

Sin embargo, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, radicé el dia 3 Agosto de 2018,
peticibn 6113 mediante oficio 44118MAC1088D donde manifiesta que la reclamacion con
radicado 6048 del 18-07-2018, 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. Y NO
ADJUNTO LA DOCUMENTACION REQUERIDA en el acto administrativo 6048-52 del
18-07-2018, actualizada con fecha no superior a los 30 dias de expedicion.

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
LA UNIDAD RESIDENCIAL PALMAR DE PINARES 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 ({...)
actuando en nombre propio y/o como representante legal del 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 razon 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, es decir, el sefior Lopez Patifo, desatendié el requerimiento contenido en el acto
administrativo N°. 6048-52 de 18 de Julio de 2018.

» Que la Corte Constitucional en la sentencia T-817 de 2002, elabord directrices que deben ser
cumplidas no solo por la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira sino por todas las prestadoras de
servicios publicos domiciliarios y por las demas autoridades administrativas, a saber:

‘DERECHO 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.

Que ahora bien, teniendo en cuenta que el sefor Lopez Patifio, no allegé la documentacién
requerida para continuar con el tramite del derecho de peticion N° 6048 este Departamento
entiende como desistida su reclamacion y se procede con el archivo del expediente.

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.ASE.S.P. .

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar desistido el derecho de peticion presentado por ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO identificado con C.C. N°. 16214686 por concepto SOLICITUD DE
INFORMACION DE CONJUNTO MULTIFAMILIAR ALTOS DE LA ELVIRA P.H, 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. 1218353, notificandolo del presente acto administrativo en la



direccion registrada en el sistema de informacion comercial correspondiente al area comun, es
decir, CR 14 # 36-50 CONJUNTO MULTIFAMILIAR ALTOS DE LA ELVIRA P.H. con la finalidad de
informar que el seifor Antonio José no se encuentra debidamente legitimado para reclamar
por la respectiva P.H 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 sélo podran conferirse por escritura publica.

ARTICULO 3o. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.

ARTICULO 4o. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior
Antonio José Lopez Patifio enviando citacion a correo electronico:, 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 50. Contra la presente resolucién procede Unicamente el recurso de reposicién 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 interposicion, en cumplimiento del articulo 17 de la
ley 1755 de 2015.

ARTICULO 60. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6128-52 de 16 DE AGOSTO 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:

6128-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 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, 16 DE AGOSTO DE 2018

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6128 Radicado el 13 DE AGOSTO 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: CONTINUAR TRAMITE.

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

Que el dia 18 de JULIO de 2018 el serior Antonio José Lopez Patifio identificado con C.C. N°. 16214686,
presenté RECLAMO No. 228651. Lo anterior respecto del inmueble correspondiente a la matricula
No. 1235688 predio ubicado en la CL 12 # 19- 114.

Que este Departamento, mediante el acto administrativo No. 228651-52 de fecha 25 de JULIO de 2018
resolvio la peticion, en el siguiente sentido:

“ARTjCULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo 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 informacién comercial correspondiente al area comun, es decir, CL 12 # 19- 114
barrio PINARES DE SAN MARTIN 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 las reclamaciones, y desee interponerlos a través
de terceros deberd 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 de reclamo al
que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la
informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo 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 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.”




Que frente al acto administrativo que resolvio declarar incompleto el RECLAMO interpuesto el dia 18 de JULIO
de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686
interpuso el DERECHO DE PETICION N° 6128 el dia 13 de AGOSTO de 2018 ante la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira respecto del inmueble correspondiente a la matricula No. 1235688.

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 RECLAMO N°. 228651 del 18 de JULIO
de 2018, asi como el derecho de petici(’)n N°. 6128 del dia 13 de AGOSTO de 2018 por cuanto a pesar de
que el poder se denomina como “especial” de su mandato consistente en: “SANDRA MORENO G {(...)
actuando en nombre propio y/o como representante legal de EDIFICIO TORRES DE PINARES P.H. (...)
confiere poder ampl/o 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 con objeto de iniciar o continuar si se ha
iniciado, llevando hasta su finalizacion, el (/os) proceso (s) administrativo (s) y/o sanCIonator/o(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. EI 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.

Que este Departamento generd y envid citacién a la direccion suministrada por LA PARTE RECLAMANTE,
para que se presentara a surtir la notificacion personal de la resolucion No. 228651-52 de fecha 25 de JULIO
de 2018.

Que transcurridos los cinco (5) dias del envi6 de la citacidn, y al no poderse surtir la notificacion personal, la
mencionada decisién se notificd por aviso publicado el dia 3 de AGOSTO de 2018, se recibié el dia 6 de
AGOSTO de 2018 quedando surtida la notificacion de la decisién al dia habil siguiente, es decir el 8 de
AGOSTO de 2018, lo anterior dando aplicacion asi a los articulos 69 y 74 de la Ley 1437 de 2011; por
consiguiente, se le recuerda aun se encuentra en términos para su completar la informacion solicitada por la
empresa en la Resolucién No. 228651-52 de fecha 25 de JULIO de 2018.

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 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 actuaciéon cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga 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”.



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar incompleto el reclamo 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 20. Solicitar que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 cumpla con las formalidades de ley para la presentacién de los poderes generales, para lo cual
se le recuerda aun se encuentra en términos para su completar la informacién solicitada por la empresa en la
Resolucién No. 228651-52 de fecha 25 de JULIO de 2018. 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.

ARTICULO 3o. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor Antonio
José Lopez Patifio enviando citacion a correo electronico:, 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 4o. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por tratarse de asuntos diferentes a
los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO 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. 6116-52 de 16 DE AGOSTO 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:

6116-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ARCHIVA
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1652247

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, 16 DE AGOSTO DE 2018

Senor (a): _

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611
PEREIRA

Radicacion: No. 6116 Radicado el 9 DE AGOSTO DE 2018

Matricula: 1652247

Motivo de la Peticion: CONTINUAR TRAMITE DEL RECLAMO 228662 PORTAL DE CORALES
P.H.

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: ADJUNTA ACLARACION PARA CONTINUAR
RECLAMACION, MEDIANTE OFICIO 37218MAC1096P

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 relacion Usuario — Empresa enmarcada en un contrato de condiciones
uniformes o también denominado de servicios publicos domiciliarios, de tal suerte que la Ley 142 de
1994 en su articulo 9° establece que los usuarios de los servicios publicos tienen derecho, a
solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades y
operaciones directas o indirectas que se realicen para la prestacién 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.

Asi lo dispuso 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:

[Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucion, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la



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

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

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

Que en este orden de ideas, en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable
al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacion 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 relacion de tipo comercial, contractual, civil o de otro
tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras cerciorarse que los directamente
interesados tengan conocimiento de la actuacién administrativa que se suscite dentro de la
competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no conculcar sus
derechos y al tiempo dar cabal aplicacién al debido proceso y a los principios rectores de la funcién
administrativa.

Que para dar aplicacion al principio de eficacia, las entidades estatales deben enmendar las
irregularidades advertidas en la actuaciéon administrativa, por lo cual el articulo 17, modificado por la
Ley 1755 de 2015, articulo 1°en materia de peticiones, quejas y recursos senala: ...] 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 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 mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de peticion en interés particular
considerd: “(...) 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 (...)".

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



Que la Corte constitucional asimismo ha puntualizado: “As/ 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
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 18 de julio de 2018 el sefior Antonio José Lépez Patifno identificado con C.C. N°.
16214686, presenté RECLAMO No. 228662 consistente en: “1 NO CARGAR A LA FACTURACION
EL COSTO DEL NUEVO MACROMEDIDOR NI EL VALOR DE LA INSTALACION. 2. INSTALAR
MICROMEDICION EN AREAS COMUNES. 3. DEVOLUCION DE LO FACTURADO CON LOS
REGISTROS DEL MACROMEDIDOR. ADJUNTO PETICION 29818 CON DOS ANEXOS
(MANDATO Y RL)". Lo anterior respecto del inmueble correspondiente a la matricula No. 1652247
predio ubicado en la CRA 29 78-95 URBANIZACION EL PORTAL DE CORALES P.H . Allegando
los soportes para acreditar la legitimacion para actuar a nombre de la copropiedad precitada que se
relacionan en el presente acto administrativo, copia del certificado del Representante Legal de la
P.H. y copia del contrato de mandato RMC firmado por el sr. “LADY EMEITH OSPINA GARCIA y
el sefior Antonio José Lépez.

Que la Empresa, mediante el acto administrativo N°. 228662-52 de 30 de JULIO de 2018
consider6 que el reclamante no acreditaba suficientemente la legitimacion por activa para reclamar
ante la prestadora, 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 requiri6 completar la peticion suministrando los documentos de la legitimacion de la
persona juridica de la copropiedad (mandato y poder) debidamente otorgado en la que actia como
mandatario, ya que no anexa los documentos actualizados con vigencia no superior a 30 dias,

que avalen su mandato y apoderamiento para el asunto y periodo en reclamacioén, para lo cual
se le otorgd un término de quince (15) dias.

Sin embargo, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, radicé el dia 9 de agosto de 2018,
peticibn 6116 mediante oficio 48318MAC1096D donde manifiesta que la reclamacion con
radicado 228662 del 18-07-2018, 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. Y NO ADJUNTO LA DOCUMENTACION REQUERIDA en el acto administrativo
228662-52 del 30-07-2018, actualizada con fecha no superior a los 30 dias de expedicion.

Que resulta imperativo aclarar al sefior Lépez Patifio, que este Departamento realiz6 la verificacién
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 José Lopez Patifio



identificado con C.C. N°. 16214686 adolece de legitimacion por activa para presentar ante la
entidad el reclamo No. 228662 de julio 18 de 2018, porque el documento allegado por el
reclamante no tiene el alcance probatorio que el senor Lépez Patifo pretende irrogarle, toda vez
que desatiende el requerimiento contenido en el acto administrativo N°. 228662-52 de 30 de Julio
de 2018.

» Que la Corte Constitucional en la sentencia T-817 de 2002, elabord directrices que deben ser
cumplidas no solo por la Empresa de Aguas y Aguas de Pereira sino por todas las prestadoras de
servicios publicos domiciliarios y por las demas autoridades administrativas, a saber:

‘DERECHO 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.

Que ahora bien, teniendo en cuenta que el sefior Lépez Patifio, no allegé la documentacion
requerida para continuar con el tramite de la reclamacion N° 228662 este Departamento entiende
como desistida su reclamacion y se procede con el archivo del expediente.

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.ASE.S.P. .

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar desistido el reclamo 228662 presentado por ANTONIO JOSE LOPEZ
PATINO  identificado con C.C. N°. 16214686 por concepto de COBRO DE MEDIDOR-
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO, 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. 1652247, notificandolo del presente acto administrativo en la
direccion registrada en el sistema de informacion comercial correspondiente al area comun, es
decir, CRA 29 78-95 URBANIZACION EL PORTAL DE CORALES P.H. con la finalidad de
informar que el seifor Antonio José no se encuentra debidamente legitimado para reclamar
por la respectiva P.H 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 sélo podran conferirse por escritura publica.



ARTICULO 3o. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.

ARTICULO 4o. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
Antonio José Lopez Patifio enviando citacion 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 50. Contra la presente resolucién procede Unicamente el recurso de reposiciéon 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 interposicion, en cumplimiento del articulo 17 de la
ley 1755 de 2015.

ARTICULO 60. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO 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. 6129-52 de 16 DE AGOSTO 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:

6129-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1763671

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, 16 DE AGOSTO DE 2018

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166 3108226611

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6129 Radicado el 13 DE AGOSTO DE 2018
Matricula No.: 1763671

Calidad del Peticionario: Otros

Causal de la Peticién: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: CONTINUAR TRAMITE.

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

Que el dia 13 de AGOSTO de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, present6 el derecho de peticibn nimero 6129 consistente en: “CONTINUAR
TRAMITE PETICION DE INFORMACION. ATENCION REQUERIMIENTO 48818 RIVERA CAMPESTRE’, el
cual fue radicado respecto del CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE P.H con matricula No.
1763671, pero en su escrito petitorio anexo manifiesta que sus pretensiones versan sobre la inconformidad
frente a la resolucién No. 228656-52 de 25 de JULIO de 2018.

Que mediante el acto administrativo No. 228656-52 de 25 de JULIO de 2018 este Departamento resolvio:
‘TARTICULO 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 Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacion administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1763671, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacién comercial correspondiente al &rea comun, es decir, CR 25 # 86- 171
A.COMUN barrio VILLA OLIMPICA con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por la
secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacién 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 reclamos, 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 méaximo de diez (10) dias. Una vez completada
la informacion requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo nimero 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]”.

Que frente al acto administrativo que resolvio declarar incompleto el reclamo interpuesto el dia 18 de JULIO
de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686



interpuso el derecho de peticion N°. 6129 el dia 13 de AGOSTO de 2018 ante la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira del CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE P.H con matricula No. 1763671.

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 reclamo No. 228656 de 18 de JULIO de
2018, asi como el derecho de peticién N°. 6129 el dia 13 de AGOSTO de 2018, a nombre del CONJUNTO
CERRADO RIVERA CAMPESTRE P.H con matricula No. 1763671, por cuanto a pesar de que el poder
presentado se denomina como “especial” de su mandato consistente en: “HECTOR OROZCO CARVAJAL (...)
actuando en nombre propio y/o como representante legal del CONJUNTO CERRADO RIVERA CAMPESTRE
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/o0 sancionatorio (s), con motivo
de la MEDICION Y CONTRIBUCION, en razdn 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. Puede reclamar de forma periddica o sucesiva. El mandatario queda facultado para
ejercer el derecho de peticion, cursar la via gubernativa, transigir la litis, para iniciar y desistir de las demandas
0 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 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 extendié en el exterior, ante cénsul
colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

Que este Departamento generd y envié citacion a la direccion suministrada por LA PARTE RECLAMANTE,
para que se presentara a surtir la notificacion personal de la resolucién No. 228656-52 de 25 de JULIO de
2018, la cual fue recibida el dia 27 de JULIO de 2018.

Que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacién, y al no poderse surtir la notificacion personal, la
mencionada decisién se notificd por aviso publicado el dia 03 de AGOSTO de 2018, y se recibio el dia 04 de
AGOSTO de 2018 quedando surtida la notificacién de la decisién al dia habil siguiente, es decir el 08 de
AGOSTO de 2018, lo anterior dando aplicacién asi a los articulos 69 y 74 de la Ley 1437 de 2011, para lo cual
se le recuerda aun se encuentra en términos para su completar la informacion solicitada por la empresa en la
resolucion No. 228656-52 de 25 de JULIO de 2018.

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 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”.

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar incompleto el reclamo 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 20. Solicitar que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 cumpla con las formalidades de ley para la presentacién de los poderes generales, para lo cual
se le recuerda adn se encuentra en términos para su completar la informacion solicitada por la empresa en la
Resolucién No. 228656-52 de 25 de JULIO de 2018. Una vez completada la informacion requerida la Empresa
procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el conteo de los términos. Si
cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y
se procedera archivar el expediente.

ARTICULO 3o. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior Antonio
José Lépez Patino enviando citacién a correo electronico:, 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 4o. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por tratarse de asuntos diferentes a
los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO 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 Resolucion No. 105-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) CAMILA ECHEVERRI QUINTANA 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:

105-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario CAMILA ECHEVERRI QUINTANA
Matricula No 1726207

Direccion para Notificacion camilaeq90@hotmail.com CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 16 DE AGOSTO DE 2018

Sefior (a):

CAMILA ECHEVERRI QUINTANA
camilaeq90@hotmail.com
Teléfono: 3104038618

Radicacioén: 105 del 8 DE AGOSTO DE 2018
Matricula: 1726207
Mavil de la Queja: DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE LA EMPRESA

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: AGOTANDO EL CONDUCTO REGULAR, SIN ACUDIR
AUN A OTRAS INSTANCIAS JUDICIALES Y/O MEDIATICAS, PIDO A LA ENTIDAD HACERSE
CARGO DEL COSTO DEL ARREGLO COMPLETO, POR $250.000. EL PREDIO EN MENCION SE
ENCUENTRA A LA RENTA, EL SERVICIO DE AGUA FUE CORTADO, EL "TAPON" QUE USARON PARA
CORTAR EL SERVICIO SE FUE HACIA LA TUBERIA DEL INMUEBLE, SITUACION QUE NO PERMITIO EL
BUEN ACCESO AL AGUA A LOS NUEVOS RESIDENTES POR MAS DE UNA SEMANA, Y LO QUE
CONLLEVO A ROMPER PARED, PISO Y TUBERIA, SIENDO CLARAMENTE NEGLIGENCIA DE LA
ENTIDAD, TODA VEZ QUE LO ACONTECIDO FUE PUESTO EN CONOCIMIENTO DE SU DEPENDENCIA
CON ANTELACION, SIN QUE LLEVARAN A CABO NINGUNA LABOR IDONEA.

CABE ACLARAR QUE DE TODO LO ACTUADO HAY DOCUMENTACION FiSICA Y SE TOMO EN VIDEO EL
MOMENTO EXACTO EN EL QUE FUE RETIRADO EL DISPOSITIVO USADO POR SU DEPENDENCIA.

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

En atencion a la queja radicada el 8 DE AGOSTO DE 2018, el Departamento de Servicio al Cliente,
remti6 la Queja al interventor del Contrato de corte y reconexion para su respectivo analisis y
valoracion, y efectivamente, el contratista UNION TEMPORAL COMERCIAL, asumird los costos.

Mediante correo electronico enviado a esta Dependencia informo lo siguiente:

Buen dia, dando respuesta a la queja presentada por la sefiora Camila Echeverry, le informamos que
el contratista asumira los costos causados por la reparacion realizada en el predio, cabe
destacar que al momento de la reconexion no se encontré tapdn de corte en las tuberias, razén por la
cual se procedio a instalar el medidor con sus respectivos empaques, posterior a esto se comunicaron
nuevamente informando que hasta el momento no habian instalado el agua a lo cual volvimos a visitar
el predio y no se encontré novedad respecto a la reconexion, esto debido a que no se evidencio tapon
de corte. Juan Felipe Cano Montoya, Supervisor Corte y Reconexion

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado



por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) CAMILA ECHEVERRI QUINTANA
identificado con C.C. No. 42073859 por concepto de DANO OCASIONADO POR PERSONAL DE
LA EMPRESA de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) CAMILA ECHEVERRI QUINTANA enviando
citacion a Direccion de Notificacién: camilaeq90@hotmail.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,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18121-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

Recurso No 18121-52

Fecha Resoluciéon Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018

TRAMITE UNILATERAL

6198 de 26 DE JULIO DE 2018

Resultado de la decision:

NO ACCEDE

Fecha del Aviso

28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion

29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario

LUZ AMPARO MEJIA

Identificacion del Peticionario

42086772

Matricula No.

336081

Direccion para Notificacion

CR 10 # 32- 48 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18121-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18121 DE 30 DE JULIO DE 2018 SOBRE
TRAMITE UNILATERAL No. 6198 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) LUZ AMPARO MEJIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42086772 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 6198-52 de 26 DE JULIO DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en DEBIDO
PROCESO CAMBIO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 336081 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR
10 # 32- 48, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6.

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

1). Legitimacion para el cambio de medidores por AVANCE TECNOLOGICO. Que en el caso concreto y con el fin de
dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el peticionario y en aras de dar cumplimiento a los principios de
legalidad y debido proceso, establecidos en los articulos 6° y 29° de la Constitucion Politica de Colombia, se analizé el
caso bajo examen encontrando lo siguiente:

Que se hace necesario informar que Sl existe justificacion para el cambio del medidor, y que éste
trae consigo ventajas para el usuario, asi como que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos legales vigentes,
en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior facturacién, donde se deriva la
obligacién de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9,
numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Articulo 9o.
DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1. Obtener de las empresas la medicién de sus consumos reales mediante
instrumentos tecnoldgicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

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

Ley 142 de 1994:

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero
si_serd obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarios, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite de terminar en forma adecuada los consumos, o cuando el




desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mds precisos. Cuando el usuario o
suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los

medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...)

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

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

Que resulta imperativo reiterar que la Empresa realiz6 una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado 08
afos, con las mismas caracteristicas del que se encuentra en el predio que lleva instalado mas de 09 anos; con un nivel
de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la probabilidad de
que la estimacién efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacién sobre la precisién de los
medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacién Nacional de
Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se concluy6 que el 91 % de estos medidores de
las caracteristicas anteriores, no cumplen con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual
garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa
esta en el deber de efectuar el cambio por un equipo de medida mas preciso.

Que es pertinente, informar al reclamante, que actualmente la Empresa esta instalando medidores con las siguientes
caracteristicas metroldgicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, el medidor N°
P0915MMCCA104354AA, instalado en la acometida del predio ubicado en la CR 10 No. 32-48 SECTOR 1 DE
FEBRERO, el dia 13 de NOVIEMBRE de 2009, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa emprendié el
proceso de socializacion para su cambio con la debida observancia al debido proceso, pese a no ser indispensable la
autorizacion para proceder al cambio, pues la misma norma establece que si el usuario pasado un periodo de facturacion
después del envio de la comunicacion, no toma las acciones necesarias para reparar o reemplazar el medidor, la
empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

2). Pruebas de la socializacion del medidor.

Que por lo tanto, en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y con el fin de garantizar su derecho a la medicion la
Empresa procedié a socializar mediante comunicacion escrita enviada por correo certificado a través de la Empresa
SERVIENTREGA.

Que en dicha carta se le manifesté al usuario la necesidad del cambio del medidor a fin de que el usuario conociera las
razones de dicho procedimiento, dejando a su decisién el suministro del medidor con las condiciones técnicas requeridas
por la Empresa, para lo cual se le otorg6 un periodo de facturaciéon. Pasado ese término sin que haya pronunciamiento
del usuario la Empresa en virtud del articulo 144 de la Ley 142 de 1994 esta facultada para realizar dicho cambio con
cargo al usuario.

3). Consideraciones adicionales de hecho y de derecho del caso concreto:

Que la sefiora LUZ AMPARO MEUJIA, identificado con cédula de ciudadania No. 42086772 interpuso recurso de
reposicién el dia 30 de JULIO de 2018 respecto de la resolucién N°. 6198-52 proferida por la empresa Aguas y Aguas de
Pereira el 26 de JULIO de 2018 porque considera que: ‘[E/ medidor esta en buen estado]” se le informa:

Que contrariamente a lo manifestado por el usuario en el escrito de recurso cuando literalmente afirma: “EN NINGUN
MOMENTO ME HE OPUESTO AL CAMBIO NO ES QUE NO QUIERA ES QUE NO TENGO LOS MEDIOS ECONOMICOS
(-..)” una vez verificado el expediente administrativo correspondiente, encontramos que obra prueba fehaciente de la
oposicion del usuario al cambio de medidor, ya que en los escritos iniciales de reclamo y recurso el usuario manifesté
literalmente: “USUARIO SE ENCUENTRA INCONFORME CON EL CAMBIO DE MEDIDOR” tras lo cual estamp6 de
conformidad su firma, y a la fecha no ha permitido el cambio del equipo de medida, pese a que como se le informé en el
acto administrativo recurrido el cambio del medidor no es facultativo del usuario sino una obligacion legal que cumple la
Empresa que debe ser permitido por todos los usuarios a quienes también les asisten obligaciones en virtud del Contrato
de Condiciones Uniformes y la Ley 142 de 1994.

Que no obstante a lo manifestado por el usuario, se puede evidenciar que la empresa agot6é cabalmente el procedimiento
de ley frente a la socializacién del cambio del equipo de medida.

Que verificado el sistema de informacién comercial se identific6 que el medidor No. P0915MMCCA104354AA objeto del



reclamo fue instalado el dia 13 de NOVIEMBRE de 2009, razén por la cual la Empresa debe realizar el cambio del
medidor por AVANCE TECNOLOGICO, como lo dispone el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 puesto que el equipo de
medida se instalé hace mas de 09 afos y existen equipos de medida que ofrecen mayor precision.

Que en ese sentido, es importante reiterar que el cambio de los equipos de mediciéon obedece Unica y exclusivamente al
cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios, en especial el
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994 y legislacién complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacién legal de
garantizar la correcta medicion de los consumos a los usuarios con el animo de dar seguridad en lo facturado y obtener
su derecho a la medicién y el pago de lo realmente utilizado.

Que por tanto, se recomienda al | usuaria que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el medidor,
se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una financiacién por instalacién domiciliaria; ya
que la instalacién del medidor es estrictamente necesaria para una correcta medicion y no puede continuar con el actual
aparato de medida que es el No. P0915MMCCA104354AA, porque lleva mas 09 afos en el predio SECTOR 1 DE
FEBRERO. No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla
con las caracteristicas especificadas en la carta de socializacion.

Que resulta imperativo aclarar al usuario que la afirmacion proferida por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
numeral 5° del acapite de hechos del acto administrativo recurrido consistente en: “De acuerdo con lo anterior el
prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la suspension del servicio para la matricula
336081, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida, incumpliendo sus obligaciones contractuales,
siendo unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar irregularidad que se presenta, segun lo consagrado en el
Contrato de Condiciones Uniformes (...)”, no es una amenaza, por el contrario es bien sabido que el contrato suscrito
entre el usuario y la Empresa Aguas & Aguas de Pereira es un contrato de adhesién, con el cual el suscriptor se
comprometié a cumplir todas las obligaciones alli prescritas y claramente en el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA
DECIMO QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES predica que el no permitir el cambio justificado del
equipo de medida es una razon suficiente para proceder a la suspension del contrato de condiciones uniformes:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El
incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la
entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos: (...). n) No permitir el traslado del equipo
de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una
correcta medicion.

Que finalmente resulta perentorio, reiterar al peticionario que: Constituye una obligacién de los usuarios permitir que la
empresa instale los medidores que sean necesarios, segun lo establecido en la clausula décima del Contrato de
Condiciones Uniformes, que a la letra dice: “(...) “Obligaciones del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacion
y mantenimiento de los instrumentos para medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por
la_Empresa. Igualmente, autorizar la reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no
permita determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion

instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después
de la_comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los

medidores, la Empresa podrd hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (...).

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso,
con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se
concede el recurso Subsidiario de Apelacion, ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por tratarse de
un asunto de su competencia, de acuerdo al articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ AMPARO MEJIA y NO

ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmandose en todas sus partes la Resolucién No. 6198-52 de
26 DE JULIO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18116-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

Recurso No 18116-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228358 de 11 DE JULIO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario NORA CRISTINA GIRALDO JARAMILLO
Identificacion del Peticionario 42098598

Matricula No. 1751668

Direccion para Notificacion emporio.legal@hotmail.com CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2761432
Resolucion No. 18116-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18116 DE 30 DE JULIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228358 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) NORA CRISTINA GIRALDO JARAMILLO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42098598 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 228358-52
de 11 DE JULIO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1751668 Ciclo 11, ubicada en la direccion CR 25 A # 64 C- 09, Barrio BRISAS DEL CONSOTA
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 30 DE JULIO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision
considerando que los consumos facturados en el periodo JULIO de 2018 son excesivos pues hubo
desviacion significativa y considero que no se realiz6 la visita de previa de la manera debida, en las
visitas realizadas en una se encontrd fuga por rebose pero considero que esta no era significativa
para un consumo de tal magnitud, de igual forma se realizd visita con gedfono y no hay fuga
interna, siendo entonces dichos consumos imposibles, al respecto este departamento se permito
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 03 de Agosto de 2018 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba una lectura acumulada de 830 mt3, en el predio funciona restaurante, taller, lavadero de carros, las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Se revisé el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de MAYO de 2018, y no se efectué oportunamente la
revision previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidé el consumo promedio, es decir de
460 mt3 que registro el equipo de medida se facturaron 36 mt3, quedando pendiente por facturar 424 mt3, y
en el periodo de JUNIO de 2018, se efectud la revision técnica, se confirmé el registro del medidor,
desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, se determind que fue utilizacion del servicio el
medidor registraba una lectura acumulada de 530 mt3, predio ocupado, al verificar el estado de la acometida
y el medidor se encontraron en buen estado, porlo tanto, el personal del Grupo de Facturacién procedio a




liquidar los metros cubicos que se encontraban pendientes, y a los 118 mt3 que registr6 el equipo de medida
en JULIO se le agregaron 424 mt3 de los dejados de facturar en el periodo de Mayo, para un total de
consumo facturado de 542 mt3 o anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que regularmente el predio se encuentra OCUPADO mas o menos por 40 personas y
funciona lavadero de autos, restaurante y talleres, lo que quedd probado plenamente en las revisiones
practicadas los dias 03 de Agosto y 22 de Junio de 2018, donde se deja constancia que se revisaron las
instalaciones hidraulicas, la acometida y el equipo de medida, los cuales se encuentran en excelente estado y
que no se percibe dafio, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, considerando que el
equipo de medida registra correctamente, y que de acuerdo a las medios de prueba, se garantizo el debido
proceso, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente
consumido por el usuario, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento 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, en acta de revision la cual se efectud en presencia de la
usuaria del servicio esta pudo verificar en compafiia del revisor que las instalaciones internas no presentan
anomalia alguna que amerite enfocar la decision en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que impera la libertad probatoria, o que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las
reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razén por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cbédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte , el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que efectua el personal de la Empresa a

la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en el periodo
de JULIO DE 2018, no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro
fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas no
presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con
base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes 0 mediante
aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de
haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error,
omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”™

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por NORA CRISTINA GIRALDO



JARAMILLO y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmandose en todas sus partes la
Resolucién No. 228358-52 de 11 DE JULIO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18126-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

Recurso No 18126-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228388 de 19 DE JULIO DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario JORGE ENRIQUE JUNCA GALVEZ

Identificacion del Peticionario 19146661

Matricula No. 1663053

Direccion para Notificacion AV 30AG # 73- 51 LC 9 URBANIZACION CANAVERAL 2

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2761784
Resolucion No. 18126-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18126 DE 31 DE JULIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228388 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JORGE ENRIQUE JUNCA GALVEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
19146661 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 228388-52
de 19 DE JULIO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1663053 Ciclo 11, ubicada en la direccion AV 30AG # 73- 51 BLQ 2 LC 9, Barrio
URBANIZACION CANAVERAL 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE JULIO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién asi: no estoy de acuerdo ya
que el consumo no supera 1 mt3, pero solicito nueva visita ya que en la primera no me encontraba al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, misma
que se llevd a cabo por personal del Departamento de Atencion al Cliente el dia 03 de AGOSTO
de 2018 donde nuevamente el predio se encontro solo debiendo de esta manera recurrir a la
infromacion que reposa en nuestro sistema 5iinco el predio tiene instalado el medidor N°
P1415MMRSA56748AA el cual presenta una lectura acumulada de 43 mt3.

Podemos observar que la Empresa  efectivamente en los  periodos de
MARZO-ABRIL-MAYO-JUNIO Y JULIO/18 ha facturado los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994
establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”



Resumen Lecturas BPM

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Servido Afio | Mes nActivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio
T T - I
ACUEDI 2018 Julio 2 41 33 3 1
ACLEDI 2015 Junio 1 38 35 3 1
ACUEDI 2018 Junio 2 38 35 3 1
ACLEDI 2015 Maya 1 35 34 1 1
ACUEDI 2018 Abril 1 34 33 1 1
ACLEDI 2015 Marzo 1 33 32 1 1

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se
consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer
las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decisién
final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que aunque ha estado desocupado se ha presentado consumos, lo que
quedo probado plenamente en la revisién practicada el dia 03 de AGOSTO de 2018, con ocasion
del recurso de reposicion, 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 lineamiento 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.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento pese a que el predio se observa solo, siendo entonces no procedente lo solicitado por
el usuario.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y
lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de los periodos de MARZO-ABRIL-MAYO-JUNIO Y JULIO/18 se ajustaron a lo
dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JORGE ENRIQUE JUNCA

GALVEZ y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmandose en todas sus partes la Resolucién
No. 228388-52 de 19 DE JULIO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

_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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18148-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

Recurso No 18148-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228923 de 31 DE JULIO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario JOHN EDUARD SUAREZ FORERO
Identificacion del Peticionario 10131174

Matricula No. 678771

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 2 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2769504
Resolucion No. 18148-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18148 DE 3 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228923 DE 27 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) JOHN EDUARD SUAREZ FORERO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10131174 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 228923-52
de 31 DE JULIO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 678771 Ciclo 12, ubicada en la direccién MZ 11 CS 2, Barrio 2500 LOTES SECTOR A en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia DE JULIO DE 2018 manifestando su inconformidad respecto la respuesta
de la reclamacion e impugnado la misma por cuanto son 2 personas que no permanecen en el predio, y los vecinos
manifiestan que no hacen lecturas y ponen lo que quieran, que tuvo el minimo vital siendo de bajos recursos, asi mismo,
tampoco esta de acuerdo con la facturacidn de Julio de 2018; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Una vez consultado el sistema de informacion comercial de la Empresa respecto al consumo facturado en periodo de
JULIO DE 2018, se pudo establecer que no ha existido una desviacion significativa del consumo del predio, lo cual se
expone, asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado
Diferencia de lectura
Julio 649 mt3 614 mt3 35 m3 35 mt3 (Art. 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas desde el tramite de reclamacién y, en aras de dar
cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, se realizé por personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 14 DE AGOSTO DE 2018
donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de
1/2" de diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 649 m3, en la cual se realiza la siguiente
observacion "Se reviso el predio este medidor es para dos viviendas viven tres personas .no hay fugas todo en
buen estado la casa permanece sola." Revisor: FREDDY RAMOS, y testigo: JPHN SUAREZ.

De acuerdo con lo anterior, se establecié que las instalaciones del predio se encuentran en perfectos estado, que el
medidor funciona sin ninguna anomalia y por ende los registros del mismo son correctos para la toma de lectura y
facturacién, desvirtuando cualquier inconsistencia respecto de la toma de lectura por parte de los funcionarios
encargados para ello u otro error que haya podido incidir en el consumo facturado.

En éste orden de ideas, es claro que para el periodo de Julio de 2018, los consumos se registraron con base en la
diferencia de lectura registrada por el equipo de medida No. P1515MMRSA74806AA, el cual se encuentra en buen estado
y es apto para la toma de lectura y su correspondiente facturacién, en aplicacion a los articulos 9 numeral 9.1 y 146 de la



Ley 142 de 1994, situacion que deja claro que lo facturado en los periodos de facturacién, obedecen Unica y
exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Asi las cosas, éste despacho concluye que los consumos facturados por la Empresa se encuentran dentro de los
lineamientos juridicos que enmarca la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, garantizando el debido proceso
de todas las acciones de facturacion del servicio al predio reclamante, por lo cual, no se procedera a realizar ninguna
accién que modifique el consumo facturado en el periodo de JULIO DE 2018 al predio reclamante, quedando de ésta
forma, resuelto el recurso de reposicion.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

* Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido."

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por JOHN EDUARD SUAREZ

FORERO y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas por el usuario, CONFIRMANDO en todas sus partes la
Resolucién No. 228923-52 de 31 DE JULIO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

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

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18153-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADRIANA GOMEZ ROJAS 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 18153-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018
RECLAMO 228626 de 30 DE JULIO DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario ADRIANA GOMEZ ROJAS
Identificacion del Peticionario 42129099

Matricula No. 1276732

Direccion para Notificacion adgomez@utp.edu.co SIN BARRIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2768702
Resolucion No. 18153-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18153 DE 6 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228626 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ADRIANA GOMEZ ROJAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42129099
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 228626-52 de 30 DE
JULIO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1276732 Ciclo 4, ubicada en la direccion CL 21 # 17 B- 39 PS 2, Barrio LA LORENA | en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

+ Adicionalmente solicita se aclare la decisién tomada en la resoluciéon 228626-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se ejecuté el dia 15 de AGOSTO
de 2018 encontrando medidor No. 1215MMCMX20988AA con lectura de 664 m3; en el predio laboran 2
personas y se observa que funciona un local de comidas rapidas, el cual consta de un sanitario, un lavamanos
y un lavaplatos en buen estado, sin fugas.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MAYO de 2018 el medidor
registré de 574 m3 a 648 m3, arrojando una diferencia de lectura de 74 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 6 m3 mientras se realizaba la investigacion por la desviacién en el consumo,
conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacion de las
Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por
facturar 68 m3.

Por lo anterior, el dia 26 de mayo de 2018 se dejé en el predio una notificacién con la finalidad de realizar una
visita de revisién previa, la cual se ejecutd el dia 31 de mayo de 2018, encontrando medidor No.
1215MMCMX20988AA funcionando normal, con lectura de 651 m3; sin embargo, no fue posible revisar las
instalaciones internas debido a que el usuario no cumplié la cita en el dia y la hora indicada. A continuacion, se
anexa copia de la visita realizada:
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En el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registré de 648 m3 a 653 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 5 m3.

Para el periodo de JULIO de 2018 el medidor registr6 de 653 m3 a 658 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 5 m3; que sumado a los 68 m3 pendientes por facturar de MAYO de 2018 da como resultado 73
m3.

Ahora bien, al analizar la visita de revision previa ejecutada el dia 15 de junio de 2018 en la cual se encontré
una fuga por el agua stop del sanitario; se puede concluir que el funcionario de la Empresa no reviso las
instalaciones del predio reclamante ubicado en la CL 21 # 17 B- 39 PS 1 en el cual funciona un local de
comidas, sino que revisé el predio del segundo piso en el cual funciona un gimnasio (GYM Full Training); lo
anterior, debido a que antes del 30 de julio de 2018, la direccion del sistema de Informacion Comercial
indicaba que el predio estaba ubicado en el segundo piso. Sin embargo, a pesar de que no se logrd probar la
existencia de una fuga en el predio recurrente, el consumo facturado Sl es el correspondiente al inmueble con
matricula 1276732; lo anterior se pudo confirmar debido a que los medidores de ambos pisos nunca han
estado trocados y los funcionarios de la Empresa han tomado la lectura del aparato de medida correctamente.
A continuacion se anexa copia de la visita en la cual se encontré una fuga externa en el Gimnasio del segundo
piso:
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En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que en el predio laboran 2 personas, lo que quedo probado plenamente en la revision
practicada con ocasion del recurso de reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las
instalaciones hidraulicas y no habian dafios ni fugas externas y se logré6 comprobar que la FUGA EXTERNA
detectada en la visita de revision previa realizada el 15 de junio de 2018 realmente pertenecia al predio
ubicado en el segundo piso en el cual funciona un gimnasio y NO al predio recurrente.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 164, 165, 166, 168, 169 y 170 del Codigo General del Proceso, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,

constituyen por si solas un medio de prueba orientado a esclarecer las dudas generadas y por ende al



convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en el periodo de
JULIO DE 2018 no seran objeto de modificacién, porque se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del
equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado. Ademas, este despacho considera que la
actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el
articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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, pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ADRIANA GOMEZ ROJAS
y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 228626-52 de 30 DE JULIO DE 2018, por lo expuesto en
los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18173-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

Recurso No 18173-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018

RECLAMO 228884 de 27 DE JULIO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario GLORIA ANDREA ARBOLEDA LOPEZ
Identificacion del Peticionario 1088338535

Matricula No. 1031343

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 31 PS 1 PERLA DEL SUR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18173-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18173 DE 9 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228884 DE 26 DE JULIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) GLORIA ANDREA ARBOLEDA LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088338535 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 228884-52
de 27 DE JULIO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No.
1031343 Ciclo 10, ubicada en la direccion MZ 10 CS 31 PS 1, Barrio PERLA DEL SUR en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 9 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decision de acuerdo a lo expuesto en el
documento adjunto.

« Ademas solicita se modifique la decisién tomada en la resolucién 228884-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

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
suspende el servicio de acueducto en edad 1 cuando no efectlen la cancelacién de la factura dentro del
tiempo limite fijado en la misma.

El Departamento de Servicio Al Cliente realiz6 la verificacion del Sistema de Informacion Comercial donde se
encontré que para el periodo de MAYO de 2018 el predio presentaba edad 1 de facturacion (nimero de
facturas sin cancelar) por valor de CUARENTA Y OCHO MIL TRESCIENTOS TREINTA PESOS ($48.330),
con fecha limite de pago el 31 de MAYO de 2018.

Por lo anterior, el dia 5 de JUNIO de 2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la
fecha limite establecida, se generd orden de corte; por lo tanto, se desplazé el personal operativo al predio con
la finalidad de suspender el servicio y el funcionario manifesté bajo gravedad de juramento que el usuario se
opuso a la suspension, tal y como consta en la siguiente acta:



T AN TAN | ADO O SURTRA B N e

LR iR ]
BALLSH A 330 LEskE IMIW\II"I et ‘{/

BERUNCIC, LA QUL SERA EJECUITADA W 4N TP DU 34

“Culdar ol AGUA o8 tarea de todos,
Empeacemos hoy, matana puede ser
demasiade tarde”

B ; A LD OROERADD MO EL 3 DEL CRCRETE 363 DA 200, 10 CUANTD & Bl WA WECEANS GUT L, NG R §) BURCRETON 1, Al
LA CALISA BUBFENTCN, IGUALMENTE CANCELAR LAY TAMFAS T NECONEION © RLSETAL AT Lty CaLAKY
mﬂmﬂﬁr& ! ﬂ_’um.“mhmﬁnn&mm%nnu'mﬂhn

1F = B BDFICRD CENTRAL
— : Certifico biajo gravadad da jurematis
USUARIO [_] TESTIGO Ej s que ol core dal serviclo fun sjaciukad
g, 301 e . = = AR

Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
capacitacion y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la
presuncion de buena fe y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario
no allegdé prueba siquiera sumaria para demostrar que nunca se opuso a la suspensién. Por lo tanto, la
certificacién bajo gravedad de juramento realizada por el funcionario, se tiene como prueba suficiente de que el
usuario se opuso a la suspension.

Posteriormente, teniendo en cuenta que el usuario no habia cancelado la factura, el personal operativo de la
Empresa se desplazé nuevamente al predio el dia 13 de JUNIO de 2018 a las 2:22 PM y procedi6 a ejecutar
la suspension del servicio, tal y como consta en la siguiente orden:
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Ademas, al revisar el sistema se encontrd que el usuario realizd el pago de forma extemporanea ya que pago



el mismo dia 13 de JUNIO de 2018 a las 2:36 PM.

En ese sentido es importante hacer 3 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 1 cuando hay una
financiacién vigente, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago
de la factura por mas de un mes, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién 2) El personal
operativo tiene la obligacién de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas
fechas debidamente pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la
Unica excepcion de no cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada. 3) El servicio fue
reconectado el 14 de JUNIO de 2018 a las 6:39 AM.

Por lo anterior, se puede concluir que se estan realizando dos cobros de reconexion del servicio por
valor de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS TREINTA Y SIETE PESOS ($35.937) cada uno, el
primero por la oposicion del usuario realizada el 5 de junio de 2018 y la segunda por la suspension del
servicio ejecutada el dia 13 de junio de 2018.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA ANDREA
ARBOLEDA LOPEZ y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No.
228884-52 de 27 DE JULIO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las facturas



dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18178-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONIDAS GARCIA OSPINA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

Recurso No 18178-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018
RECLAMO 228721 de 1 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario LEONIDAS GARCIA OSPINA
Identificacion del Peticionario 4498851

Matricula No. 1570621

Direccion para Notificacion CLL 10 # 11-44 COROCITO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2769578
Resolucion No. 18178-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18178 DE 13 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228721 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el sefior LEONIDAS GARCIA OSPINA, identificado con cédula de ciudadania No. 4498851 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 228721-52 de 1 DE AGOSTO DE
2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1570621 Ciclo 7, ubicada en la direccion MZ 5 CS 11 PS 2, Barrio VILLA SANTANA MONSERRATE los
periodos facturados 2018-7,2018-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 13 de AGOSTO de 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugn6 la decisién asi: "[No estoy de acuerdo con
el cobro de junio a julio, en 02 meses me cobran la suma de $493.000 debido a una fuga de agua. Se solicito
revision y el funcionario enviado por ustedes no encontrd fuga en la casa. La casa permanece sola]”. Por lo
anterior solicita se modifique la decision tomada en la resolucion 228721-52.

Al respecto le preciso lo siguiente:

Que este Departamento verificod el consumo facturado en los periodos de MAYO, JUNIO y JULIO de 2018 en
el sistema de informacién comercial encontrando lo siguiente, a saber:

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 17 de MAYO de 2018, se encontré lo
siguiente, a saber: “[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Segun vecina la del 1°piso se le reventd un tubo.
Predio solo ocupado. Medidor no registra, sin fuga” El equipo de medida N°. P1515MMRSA70643AA
registraba una lectura acumulada de 249 m3. Testigo de la visita: Daysi Hernandez.

Que para el periodo de MAYO de 2018 segun el sistema de informacién comercial el medidor registré de 199
m3 a 240 m3, arrojando una diferencia de 41 m3 respecto del periodo de MAYO de 2018, sin embargo, la
Empresa solo facturé 11 m3, mientras se realizaba la investigacion por la desviaciéon 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 30 m3. Ademas se registra la siguiente observacion: “Dice la sefiora Daysi Hernandez que se reventd
un tubo. Consumo pendiente por facturar’.

Que el dia 26 de MAYO de 2018 la empresa entrego en el inmueble objeto de reclamo la notificacion de
VISITA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION (Predio solo, se dejé notificacion bajo puerta) donde se
le informaba que con ocasion a la presencia de una desviacién significativa se visitaria el inmueble el dia 31 de
MAYO de 2018 a las 08:30 am. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 303 m3.

Que el dia 31 de MAYO de 2018 a las 08:30 am se realiz6 VISITA PREVIA A LA FACTURACION al
inmueble, encontrando lo siguiente, a saber: “[El estado fisico del medidor: Bueno. Descripcion de las
instalaciones internas y su funcionamiento: Se revisaron todas las instalaciones, se encontrd fuga en el
tanque del bario, el predio esta desocupado]". El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 336
m3.




Que para el periodo de JUNIO de 2018 segun el sistema de informacion comercial el medidor registré de 240
m3 a 341 m3, arrojando una diferencia de 101 m3 respecto del periodo de MAYO de 2018, que sumado a los
30 m3 pendientes por facturar de MAYO de 2018 da como resultado 131 m3, sin embargo, la Empresa solo
factur6 60 m3, mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el consumo, conforme a lo
establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es obligacién de las Empresas
investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 71
m3. Ademas se registra la siguiente observacién: “se cobran 60 mts de 131 pendientes de mayo y junio, se
reviso el predio se encontrod fuga en tanque del bafo, el predio esta desocupado’.

Que al respecto, 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 para el periodo de JULIO de 2018 segun el sistema de informacién comercial el medidor registr6 de 341
m3 a 349 m3, arrojando una diferencia de 08 m3 respecto del periodo de JUNIO de 2018, que sumado a los
71 m3 pendientes por facturar de JUNIO de 2018 da como resultado 79 m3, Ademas se registra la siguiente
observacién: “Se cobran 71 m3 pendientes de los meses 5 y 6”. Por lo cual la empresa facturé 79 mt3, no
guedando consumos pendientes por facturar para proximas facturaciones.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 10 de JUNIO de 2018, se encontré lo
siguiente, a saber: “[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Predio ocupado hace 15 dias, instalaciones en
buen estado, sin fugas. No saben si hubo fugas antes de ocupar’. El equipo de medida N°.
P1515MMRSA70643AA registraba una lectura acumulada de 342 m3. Testigo de la visita: Carlos Andrés
Brito.

Que en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y Debido Proceso, establecidos en los
articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar otra
inspeccioén técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por personal del Departamento de Servicio al
Cliente el dia 15 de AGOSTO de 2018 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de acueducto y
alcantarillado prestado por la empresa, el equipo de medida N° P1515MMRSA70643AA que esta en buen
estado y tiene un funcionamiento normal registraba una lectura acumulada de 355 m3. “instalaciones en buen
estado, 1 bario, 2 habitantes”.

Que con el objeto de clarificar la facturaciéon de los periodos de JUNIO y JULIO de 2018 por la suma de $
493,000 se procede a ajuntar al presente acto administrativo la siguiente imagen tomada del sistema de



informacién comercial a continuacion:

Periodo de facturacion de JUNIO de 2018:

Servicio

ACUED
Ucto
ACUED
UCto
ACUED
Ucto
ACUED
UCto
ACUED
Ucto
ACUED
UcCto
ACUED
Ucto
ACUED
UCto
ACUED
Ucto
ACUED
UcCto
ACUED
Ucto
ACUED
UCto
ACUED
Ucto
ACUED
Ucto
ACUED
Ucto
ACUED
UcCto
ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO

Concepto Afo Me | Consumo | Valor Tarifa Saldo al Saldo a hoy
s Facturado

INTERES 2018 6 $0.00 | $168.07 $0.00 $168.07 $168.07

ACUEDUCTO

C.F.ACUEDU 2018 6 $0.00 | $9,782.5| $9,782.5( $9,782.53 | $2,644.03

CTO 3 3

SUBSIDI 2018 6 $0.00 | -$3,756.4 | $3,756.4 | -$3,756.49 $0.00

C.F.ACUE 9 9

CONSUMO 2018 6 $13.00 | $20,167. | $1,551.3 | $20,167.94 | $12,423.45

ACUEDUCTO 94 8

SUBSIDI 2018 6 $13.00 | -$7,744.4 | $595.73 | -$7,744.49 $0.00

ACUEDUCTO 9

CONSUMO 2018 6 $13.00 | $20,167. | $1,551.3 | $20,167.94 | $20,167.94

ACUEDUCTO 94 8

CONSUMO 2018 6 $34.00 | $52,746. | $1,551.3 | $52,746.92 | $52,746.92

ACUEDUCTO 92 8

INST.DOM 2018 6 $0.00 [ $5,900.2 $0.00 [ $5,900.25 | $5,900.25

ACUEDUCTO 5

INST.DOM 2018 6 $0.00 [ $363.92 $0.00 $363.92 $363.92

ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018 6 $0.00 $3.42 $0.00 $3.42 $3.42

DECENA

C.F.ACUEDU 2018 5 $0.00 | $9,782.5| $9,782.5( $6,026.04 $0.00

CTO 3 3

CONSUMO 2018 5 $11.00 | $17,065. | $1,551.3 | $10,512.15 $0.00

ACUEDUCTO 18 8

INST.DOM 2018 5 $0.00 | $5,870.9 $0.00 | $5,870.90 $0.00

ACUEDUCTO 0

INST.DOM 2018 5 $0.00 [ $393.27 $0.00 $393.27 $0.00

ACUEDUCTO

RECARGOS 2018 5 $0.00 | $116.68 $0.00 $116.68 $116.68

ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018 5 $0.00 $0.97 $0.00 $0.97 $0.00

DECENA

INTERES 2018 6 $0.00 [ $100.30 $0.00 $100.30 $100.30

ALCANTARIL

LADO

C.F.ALCANTA 2018 6 $0.00 | $5,279.3 | $5,279.3 | $5,279.39 $0.00

RILLADO. 9 9

SUBSIDI 2018 6 $0.00 | -$2,027.2 | $2,027.2 | -$2,027.29 $0.00

C.F.ALCANTA 9 9

VERTIMIENT 2018 6 $13.00 | $20,849. | $1,603.8 | $20,849.53 | $6,630.87

6] 53 1

ALCANTARIL

LADO

SUBSIDI 2018 6 $13.00 | -$8,006.2 [ $615.86 | -$8,006.22 $0.00

ALCANTARIL 2

LADO

VERTIMIENT 2018 6 $13.00 | $20,849. | $1,603.8 | $20,849.53 | $20,849.53

0] 53 1

ALCANTARIL

LADO

VERTIMIENT 2018 6 $34.00 | $54,529. | $1,603.8 | $54,529.54 | $54,000.00

0] 54 1

ALCANTARIL

LADO

VERTIMIENT 2018 6 $0.00 | -$745.77 $0.00 -$745.77 $0.00

0]

ALCANTARIL

LADO




ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO

Periodo de facturacion de JULIO de 2018:

Servicio

ACUED
UCTO

ACUED
ucto
ACUED
Ucto
ACUED
ucto
ACUED
Ucto
ACUED
ucto
ACUED
Ucto
ACUED
ucto
ACUED
Ucto
ACUED
ucto
ACUED
Ucto
ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO

ALCAN
TARILL
ADO
ALCAN
TARILL
ADO

AJUSTE A LA 2018 6 $0.00 $0.98 $0.00 $0.98 $0.98
DECENA
ALCANTARIL
LADO
C.F.ALCANTA 2018 5 $0.00 [ $5,279.3 | $5,279.3 | $3,252.11 $0.00
RILLADO. 9 9
VERTIMIENT 2018 5 $11.00 | $17,641.| $1,603.8 | $10,121.65 $0.00
0] 91 1
ALCANTARIL
LADO
RECARGOS 2018 | 5 $0.00 $75.54 $0.00 $75.54 $75.54
ALCANTARIL
LADO
AJUSTE A LA 2018 5 $0.00 $0.71 $0.00 $0.71 $0.00
DECENA
ALCANTARIL
LADO
$ $
244,857. 225,000.00 176,191.88
071 0 8
Concepto Afo Me | Consumo | Valor Tarifa Saldo al Saldo a hoy
s Facturado
INTERESES 2018 7 $0.00 [ $779.82 $0.00 $779.82 $0.00
FINANCIACI
ON
ACUEDUCTO
CTA.FINANCI 2018 7 $0.00 | $10,089. $0.00 | $10,089.33 $0.00
ACION 33
C.F.ACUEDU 2018 7 $0.00 | $9,782.5 | $9,782.5| $9,782.53 $0.00
CTO 3 3
SUBSIDI 2018 7 $0.00 | -$3,756.4 | $3,756.4 | -$3,756.49 $0.00
C.F.ACUE 9 9
CONSUMO 2018 7 $13.00 | $20,167. | $1,551.3 | $20,167.94 | $2,190.76
ACUEDUCTO 94 8
SUBSIDI 2018 | 7 $13.00 | -$7,744.4 | $595.73 | -$7,744.49 $0.00
ACUEDUCTO 9
CONSUMO 2018 7 $13.00 | $20,167.| $1,551.3 | $20,167.94 | $20,167.94
ACUEDUCTO 94 8
CONSUMO 2018 7 $53.00 | $82,223. | $1,551.3 | $82,223.14 | $82,223.14
ACUEDUCTO 14 8
INST.DOM 2018 7 $0.00 | $5,929.7 $0.00 | $5,929.75| $5,929.75
ACUEDUCTO 5
INST.DOM 2018 7 $0.00 | $334.41 $0.00 $334.41 $334.41
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2018 7 $0.00 -$3.88 $0.00 -$3.88 $0.00
DECENA
INTERESES 2018 7 $0.00 [ $676.50 $0.00 $676.50 $0.00
FINANCIACI
ON
ALCANTARIL
LADO
CUOTA 2018 7 $0.00 | $8,718.7 $0.00 [ $8,718.78 $0.00
FINANCIACI 8
ON
ALCANTARIL
LADO
C.F.ALCANTA 2018 7 $0.00 [ $5,279.3 | $5,279.3 | $5,279.39 $0.00
RILLADO. 9 9
SUBSIDI 2018 7 $0.00 | -$2,027.2 | $2,027.2 | -$2,027.29 $0.00
C.F.ALCANTA 9 9




ALCAN | VERTIMIENT | 2018 7| $13.00| $20,849.| $1,603.8 | $20,849.53 | $12,097.54
TARILL | O 53 1
ADO | ALCANTARIL
LADO
ALCAN | SUBSIDI 2018 | 7| $13.00 [ -$8,006.2 | $615.86 | -$8,006.22 $0.00
TARILL | ALCANTARIL 2
ADO | LADO
ALCAN | VERTIMIENT | 2018 7| $13.00| $20,849.| $1,603.8 | $20,849.53 | $7,824.53
TARILL | O 53 1
ADO | ALCANTARIL
LADO
ALCAN | VERTIMIENT | 2018| 7| $53.00| $85,001.| $1,603.8 | $85,001.93 | $85,001.93
TARILL | O 93 1
ADO | ALCANTARIL
LADO
ALCAN | VERTIMIENT | 2018 7 $0.00 | -$745.77 $0.00 | -$745.77 $0.00
TARILL | O
ADO | ALCANTARIL
LADO
ALCAN | AJUSTEALA | 2018 7 $0.00 $3.61 $0.00 $3.61 $0.00
TARILL | DECENA
ADO | ALCANTARIL
LADO
$ $
268,570. 268,570.00 215,770.00
000 0 0

Que asi las cosas, la suma de $225,000.000 facturada en el periodo de JUNIO de 2018 mas la suma de $
268,570.000 facturada en el periodo de JULIO de 2018 arrojan un monto total de $493.750.

Que en este orden de ideas, las pruebas arrimadas al proceso se enmarcan dentro de lo establecido en la
normativa vigente, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas en el inmueble de matricula N°. 1570621 por el
Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un
medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

Que en consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial, ya que se presento diferencia de lectura
en el predio pues segun manifesté la sefiora Daysi Hernandez se revent6é un tubo, ademas se present6 fuga
en el tanque del bafo, es decir, que se presentd una fuga visible, la cual es responsabilidad exclusiva del
usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, aunque también se reporte como desocupado, por lo tanto
la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura, en razén a lo cual la Empresa considera
que el consumo facturado por el equipo de medida N°. P1515MMRSA70643AA que estd en buen estado y
tiene un funcionamiento normal durante los periodos de MAYO, JUNIO y JULIO de 2018 es correcto y no
sera objeto de modificacion alguna, ademas teniendo en cuenta que de acuerdo a los medios de prueba, se
garantizé el debido proceso, 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. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacion vigente, quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de él, dando asi cumplimiento a la
legislacion vigente, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad con la ley 142 de 1994, especialmente
los siguientes articulos:

Articulo 146. La medicidn 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 0
usuario [...].

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



cobraron se abonaran o cargarén al suscriptor o usuario, segun sea el caso.

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

Que ademas, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el
recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso
de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, por tratarse de un asunto de su competencia, de acuerdo al articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Que es preciso recomendar al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio, ya gue los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y
la_empresa no _responde por _dichos consumos, ademas _es importante hacer un _uso racional del
servicio, pues el consumo no _se liguida con base en el nivel de ocupantes, sino _de acuerdo al

consumo reqgistrado en el equipo de medida.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LEONIDAS GARCIA OSPINA

y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucion No.
228721-52 de 1 DE AGOSTO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucién.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

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. 229166-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229166-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario HECTOR CESAR BANOL BANOL
Matricula No 397620

Direccion para Notificacién LT 143 NACEDEROS 2

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. 2769695
Resolucion No. 229166-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229166 de 14 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) HECTOR CESAR BANOL BANOL identificado con
C.C. No. 9865583, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 229166 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 397620 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: LT 143 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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No. 397620 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
correcto- diferencia de
Julio 2018 325 mt3 292 mt3 33 mt3 33 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 15 de Agosto del 2018 fue observada adelante del medidor, es decir fuga
visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la
Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 397620, respecto al
periodo de Julio de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constatoé que existe fuga la cual es responsabilidad del usuario
y no de la Empresa, por tanto, se concluye que los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo
cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



instrumentos los consumos, su valor 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 HECTOR CESAR BANOL BANOL
identificado con C.C. No. 9865583 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)
HECTOR CESAR BANOL BANOL enviando citacién a Direccion de Notificacion:, LT 143 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: HECTOR CESAR BANOL BANOL la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 397620 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 16 DE AGOSTO 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. 229163-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ADA ARIAS 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:

229163-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA ADA ARIAS
Matricula No 1593649

Direccion para Notificacion CL 6 B ESTE # 11 - 35 APTO 202 KENNEDY KENNEDY

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. 2769724
Resolucion No. 229163-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229163 de 14 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA ADA ARIAS identificado con C.C. No.
25151257, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 229163 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1593649 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 6 B ESTE # 11- 35
APTO 202 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE AGOSTO DE 2018 en la que
participd el(la) sefiora(a) Maria Arias como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA276558AA el cual registra una lectura
acumulada de 224 m3. Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se
encontraron en buen estado, habitan dos personas.

Se revisO el historico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que se
presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2018, y se confirmé la
lectura, se determiné que fue utilizacién del servicio, por lo cual el Grupo de Previa a la
Facturacion, grabé la novedad: PROBABLE CONSUMO -SE VERIFICO LECTURA y cobr6 el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanz6 de 174 a 206 m3 arrojando un consumo
de 32 m3, y se facturaron en su totalidad. En el periodo de agosto el medidor avanzo de 206 a 223,
presentandose un consumo de 17 m3. En las visitas realizadas al inmueble, no se encontraron
fugas imperceptibles que afectaran el consumo.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor 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 MARIA ADA ARIAS identificado con
C.C. No. 25151257 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 ADA ARIAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 6 B ESTE # 11 - 35 APTO 202
KENNEDY 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 ADA ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1593649 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 16 DE AGOSTO 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 Resolucion No. 229165-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN ESTEBAN ARCINIEGAS HIGUITA 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:

229165-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN ESTEBAN ARCINIEGAS HIGUITA
Matricula No 19605461

Direccion para Notificacion CL 19 #5-73 LC 106 C.C PLAZUELA CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2769882
Resolucion No. 229165-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229165 de 14 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) JUAN ESTEBAN ARCINIEGAS HIGUITA identificado
con C.C. No. 1088303071, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 229165
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19605461 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 25 #
86 - 171 CS 67 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-6.

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)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de JUNIO y JULIO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ABRIL de 2018 el medidor
registré de 212 m3 a 262 m3, arrojando una diferencia de lectura de 50 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 17 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 33 m3.

En visita de revisién previa realizada en el periodo de ABRIL de 2018 se encontrd una fuga externa en el
sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

En el periodo de MAYO de 2018 el medidor registré de 262 m3 a 371 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 109 m3. Sin embargo, la Empresa so6lo facturé el promedio equivalente a 18 m3 mientras se realizaba la
investigacion por la desviacién en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de
1994 "Al preparar las facturas es obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a
consumos anteriores", dejando pendiente por facturar 91 m3, para un total de 124 m3 pendientes de
ABRIL y MAYO de 2018.

El dia 13 de JUNIO de 2018 se realizé visita previa a la facturacion y se revisé el predio con el geéfono; sin
embargo, no se detectd ninguna fuga interna.

Para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registré de 371 m3 a 404 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 33 m3, que sumado a los 47 m3 pendientes por facturar de ABRIL y MAYO de 2018, da como
resultado 80 m3, dejando pendiente por facturar 77 m3.

Para el periodo de JULIO de 2018 el medidor registr6 de 404 m3 a 416 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 12 m3, que sumado a los 77 m3 pendientes por facturar de ABRIL y MAYO de 2018, da como
resultado 89 m3.

De la anterior informacion se puede concluir que el consumo producido por la FUGA EXTERNA en
ABRIL y MAYO de 2018 se facturo en los periodos de JUNIO y JULIO de 2018, en cumplimiento del
articulo 146 de la ley 142 de 1994.



En visita realizada el 15 de AGOSTO de 2018 se encontrd6 medidor No. P1515MMRSA69001AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 426 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas, se observo que el predio esta habitado por 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 facturd 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 uUnica 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 los periodos de JUNIO y 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 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 JUAN ESTEBAN ARCINIEGAS
HIGUITA identificado con C.C. No. 1088303071 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)
JUAN ESTEBAN ARCINIEGAS HIGUITA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 19 #5-73 LC 106
C.C PLAZUELA 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: JUAN ESTEBAN ARCINIEGAS HIGUITA la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19605461 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 16 DE AGOSTO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ILMPP

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. 229164-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229164-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario EMILIO GARCIA PENAGOS
Matricula No 1729649

Direccion para Notificacion GARCIA.EMILIO@HOTMAIL.COM LA JULITA

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. 2769886
Resolucion No. 229164-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229164 de 14 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE AGOSTO DE 2018 el sefior EMILIO GARCIA PENAGOS identificado con C.C. No.
19195256, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 229164 consistente en: CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1729649 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 10 # 20- 39 APTO 602 BARRIO LA JULITA en el periodo
facturado 2018-7.

Que el proceso de cambio de medidor por avance tecnoldgico esta sustentado en las siguientes razones:

Que en el caso concreto y con el fin de dar cabal respuesta a las pretensiones planteadas por el reclamante y
en aras de dar cumplimiento a los principios de legalidad y debido proceso, establecidos en los articulos 6° y
29° de la Constitucién Politica de Colombia, se analiz6 el caso bajo examen encontrando lo siguiente:

Que en la revision técnica realizada el dia 15 de AGOSTO de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP al
inmueble en reclamacion, se encontr6 el medidor N°. 08-111424 registrando una lectura acumulada de 213
mt3, el cual se relaciona a continuacién:

Que verificado el sistema de informacion comercial de la Empresa, se pudo observar que en el predio, se
encuentra actualmente el equipo de medida N° 08-111424, con una fecha de instalacion del 4 de marzo de
2009 razén por la cual la Empresa debe realizar el cambio del medidor por AVANCE TECNOLOGICO, como lo
dispone el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 puesto que el equipo de medida se instal6é hace 9 afios y existen
equipos de medida que ofrecen mayor precision, tal como se observa a continuacién:

Predo Estado Servico  Maca  humMedidor Fecha Instalacon Diametro

B2 cTusL_|ACUEDUCTOCOLTAVIRA 08-11142¢ Jo403/a00s " |

Que conforme a lo anterior, se hace necesario informar que Sl existe justificacién para el cambio del medidor,
por cambio de tecnologia y que éste trae consigo ventajas para el usuario, asi como que la Empresa ha
actuado dentro de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo
del usuario para su posterior facturacion, donde se deriva la obligacién de los usuarios de reemplazar los
medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con
el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente: “Articulo 90. DERECHO DE LOS



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

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

Ley 142 de 1994:

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

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

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

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

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

Que con respecto a la manifestacion del usuario referente a “ el medidor se encuentra en dptimas condiciones
”, es importante reiterar lo establecido en el articulo 144 de la ley 142 de 1994 antes expuesto, al igual que lo
expresado por la la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD
532 de 2017 donde “En caso de cambio de medidor por avance tecnoldgico, no sera necesario verificar
si el medidor actualmente instalado funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara
obligado a realizar el cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro).
Que en otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnolégico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio para verificar su funcionamiento.

Que no obstante lo anterior, la Empresa realizé6 una muestra a medidores clase C, que llevan de instalado 09
afnos, con las mismas caracteristicas del que se encuentra en el predio que lleva instalado 09 afios; con un
nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacion sean ciertos, y se refiere a la
probabilidad de que la estimacién efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la verificacion
sobre la precisiéon de los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y Comercio y por la
ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de confianza del 99% y se
concluyd que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, NO cumplen con los estandares de
precision establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida del consumo, tanto



para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa esté en el deber de efectuar el cambio por un
equipo de medida mas preciso.

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 invitacién publica IP-SC-01-17, el medidor N° 08-111424 instalado en la acometida del
predio ubicado en la CL 10 # 20- 39 APTO 602 BARRIO LA JULITA, el dia 4 de MARZO de 2009, NO cumple
estas condiciones, y por ello la Empresa emprendid el proceso de socializacion para su cambio, el cual
verificado el software empresarial se encuentra con radicado vigente N°2750230 correspondiente a instalaciéon
de medidor por causal cambio de tecnologia.

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

Que igualmente se ratifica que el mantenimiento, reparacion o reposicion de acometidas y medidores se
encuentra a cargo del usuario o suscriptor conforme a lo contemplado en el decreto 1077 de 2015, ARTICULO
2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningun caso se permite derivar acometidas
desde la red matriz o de la red local sin autorizacion previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacién o reposiciéon de las acometidas y medidores estara a carqo 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 por tanto, se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el
medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una financiaciéon por
instalacién domiciliaria; ya que la instalacién del medidor es estrictamente necesaria para una correcta
medicion y no puede continuar con el actual aparato de medida que es el No. °08-111424, porque lleva 9 anos
en el predio ubicado en la CL 10 # 20- 39 APTO 602 BARRIO LA JULITA, No obstante se le recuerda que
puede adquirir_el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con las caracteristicas
especificadas en el presente acto administrativo y en caso de que no cambie el medidor puede la Empresa
suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO QUINTA del
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da lugar a la suspension unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando
ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.

Que asi mismo resulta perentorio, reiterar al reclamante que: Constituye una obligacién de los usuarios
permitir que la empresa instale los medidores que sean necesarios, segun lo establecido en la clausula décima
que establece: Contrato de Condiciones Uniformes, clausula décima, que a la letra dice: “(...) “Obligaciones
del suscriptor o usuario: e) Adquirir, permitir la instalacién y mantenimiento de los instrumentos para medir los
consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de medida mas
precisos. _Cuando el usuario o _suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de Ia
comunicacion por parte de la Empresa no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (Cursiva fuera de texto) (...).




Que de igual forma se le reitera al usuario que la Empresa, tiene como objeto principal la prestacion de
servicios publicos domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado bajo los parametros de calidad, continuidad y
confiabilidad, y con esto tiene el deber legal de garantizar a sus usuarios una correcta medicién de los
consumos y por ende brindar confianza sobre que lo facturado corresponde a lo realmente utilizado, con lo
cual se insiste que la tarea de la empresa no es la comercializacién de medidores pero los equipos de medida
son indispensables para el correcto y preciso cobro de los consumos.

Que en cuanto a la solicitud de traslado del presente Acto Administrativo a: “Personeria de Pereira, Defensoria
del usuario en servicios Publicos y Procuraduria General de la Republica Provincial Pereira", este
Departamento no encuentra pertinente el envio de este documento, pero el usuario tiene total autonomia para
hacer valer sus derechos y por lo tanto puede enviar copia de ésta Resolucién a las autoridades que considere
necesarias.

Que finalmente, por lo anteriormente expuesto Este Departamento considera que la notificacién de cambio de
medidor por avance tecnolégico es acorde con lo contemplado en la ley 142 de 1994, ya que existen equipos
de medida mas precisos para garantizar una correcta medicion, con lo cual se le brinda seguridad al usuario
que lo facturado corresponde a la utilizacion 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.”

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto, Addptense las siguientes
definiciones: (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte en el
inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte
general, incluido éste. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros, materiales,
basuras u otros elementos. (Decreto 302 de 2000, art. 20).

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



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

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

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

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

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

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 EMILIO GARCIA PENAGOS
identificado con C.C. No. 19195256 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA 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 EMILIO
GARCIA PENAGOS enviando citacion a Correo Electronico:, GARCIA.EMILIO@HOTMAIL.COM haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: EMILIO GARCIA PENAGOS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1729649 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 16 DE AGOSTO DE 2018



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

Proyect6: ysanchez

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 229172-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) IVAN ANTONIO AGUIRRE HOYOS 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:

229172-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario IVAN ANTONIO AGUIRRE HOYOS
Matricula No 52084

Direccion para Notificacién CL 7 # 12- 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. 2770032
Resolucion No. 229172-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229172 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el sefior IVAN ANTONIO AGUIRRE HOYOS identificado con C.C. No.
10110505, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 229172 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 52084 Ciclo: 1 ubicada en: CL 7 # 12- 40 en el periodo facturado 2018-8

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registro de 1923 m3 a 1923 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3 respecto al periodo de
JULIO de 2018, con la observacién de “MEDIDOR FRENADOQO”. Por tanto, la Empresa en cumplimiento del
articulo 146 de la ley 142 de 1994 facturé 90 m3 de consumos.

Ahora bien, en visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, sin
fugas, y se observé medidor No. P1415MMRSA42673AA con lectura 1923 m3 reventado, se anexo la
siguiente fotografia:




Asi mismo se informa que segun el sistema de informacién comercial el dia 15 de JUNIO de 2018 el sefor
IVAN ANTONIO AGUIRRE HOYOQOS solicitdé el cambio de medidor por causal frenado como se procede a
relacionar:
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En este orden de ideas, debido a la aceptacion del usuario a la instalacién de un nuevo equipo de medida
segun el sistema de informacién comercial, se procederd a reliquidar el periodo de JULIO de 2018 con base
en el consumo por aforo, ya que el inmueble segun el sistema lo ocupan 06 personas y tomando como base
que el consumo promedio mensual por persona oscila entre 5 a 7 m3 facturard 42 m3. 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 es pertinente aclarar, que tanto el promedio por aforo como los demas promedios
contemplados en el articulo en mencion, corresponden a variables estimativas, las cuales pueden o no
corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se emplean de manera subsidiaria cuando no es
posible realizar la 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.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -157180 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2018-8 490 0 0 0 -3 3
DECENA

AJUSTE A LA 2018-8 490 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-8 490 16 64 24822 99289 -74466
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-8 490 16 64 27571 | 110285 -82714
ALCANTARILLADO

Finalmente, este Departamento _informa que comisiono al Departamento de Control de Pérdidas No
Técnicas con la solicitud No. 2770361 para que proceda a la instalacion inmediata del medidor, ya que
el usuario autorizé el cambio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por IVAN ANTONIO AGUIRRE HOYOS
identificado con C.C. No. 10110505 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 IVAN
ANTONIO AGUIRRE HOYOS enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 7 # 12- 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: IVAN ANTONIO AGUIRRE HOYOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 52084 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 16 DE AGOSTO 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. 229192-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229192-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario JESUS OLMEDO ALVAREZ PALOMINO
Matricula No 968545

Direccion para Notificacion CL 12 # 15- 40 TORRE A APTO 502 SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2770201
Resolucion No. 229192-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229192 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el sefior JESUS OLMEDO ALVAREZ PALOMINO identificado con
C.C. No. 10091731, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 229192 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 968545 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 12 # 15- 40 TORRE A
APTO 502 en el periodo facturado 2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 163 m3 a 180 m3, arrojando una diferencia de lectura de 17 m3.

En visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018 se encontré medidor No. C16LA466008AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 183 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informaciéon Comercial,
por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién. Se
revisé el predio no hay fugas, todo en buen estado, solo viven dos personas y no permanece en el
apartamento.

En este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. 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 utilizacién del servicio, y 2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en
la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en
todos los periodos el valor de la factura no sea igual. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que se concluye que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura
en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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 JESUS OLMEDO ALVAREZ
PALOMINO identificado con C.C. No. 10091731 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 JESUS
OLMEDO ALVAREZ PALOMINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 15- 40 TORRE A
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: JESUS OLMEDO ALVAREZ PALOMINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 968545 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 16 DE AGOSTO 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. 229190-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229190-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario LUBIAN GOMEZ GONZALEZ
Matricula No 64105

Direccion para Notificacion CR 11 #8 - 65 COROCITO COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2770216
Resolucion No. 229190-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229190 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) LUBIAN GOMEZ GONZALEZ identificado con C.C.
No. 10085071, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 229190 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 64105 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 8- 65 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de AGOSTO de 2018 el medidor registrd
de 143 m3 a 170 m3, arrojando una diferencia de lectura de 27 m3.

En visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018 se encontré6 medidor No. 1115MMCCA17301AA de 1/2", registrando
normal, con lectura de 170 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién Comercial; ademas, en
el predio habita una 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
AGOSTO de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 LUBIAN GOMEZ GONZALEZ
identificado con C.C. No. 10085071 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)
LUBIAN GOMEZ GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 8 - 65 COROCITO
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUBIAN GOMEZ GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 64105 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 16 DE AGOSTO 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. 229185-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DARLEN JEHOBANA SOLANO GIL 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:

229185-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario DARLEN JEHOBANA SOLANO GIL
Matricula No 48165

Direccion para Notificacién CL 3 #10- 13 BERLIN

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

Mediante la presente 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. 2770218
Resolucion No. 229185-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229185 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefor(a) DARLEN JEHOBANA SOLANO GIL identificado con
C.C. No. 42016567, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 229185 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 48165 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 3 # 10- 13 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-8.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registré de 732 m3 a 756 m3, arrojando una diferencia de lectura de 24 m3.

En visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018 se encontré medidor No. P1415MMRSA45558AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 762 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; ademas; se observaron dos FUGAS EXTERNAS, la primera en la ducha y la segunda por el agua
stop del sanitario del segundo piso, las cuales son responsabilidad del usuario. Por lo anterior los
consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparacion
inmediata de las fugas a fin de evitar pérdidas de agua.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones 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 AGOSTO de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DARLEN JEHOBANA SOLANO GIL
identificado con C.C. No. 42016567 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)
DARLEN JEHOBANA SOLANO GIL enviando citacién a Direcciéon de Notificaciéon:, CL 3 # 10- 13 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: DARLEN JEHOBANA SOLANO GIL la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 48165 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 16 DE AGOSTO 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. 229180-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA LIBIA SALAZAR LALINDE 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:

229180-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario BLANCA LIBIA SALAZAR LALINDE

Matricula No 1607050

Direccion para Notificacion CL 13 #23-10 BLQ 2 APTO 6 B SECTOR LOS ALAMOS.CONJ ALTOS DE

BUENA VISTA SEC LOS ALAMOS

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. 2770224
Resolucion No. 229180-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229180 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) BLANCA LIBIA SALAZAR LALINDE identificado con
C.C. No. 29381643, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 229180 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1607050 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 13 # 23- 10 BLQ 2
APTO 6 B 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 liquidacion, calificacion)

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

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6é que en el periodo de JULIO de 2018 el medidor registré de 5
m3 a 25 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3.

En visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018 se encontré medidor No. P1715MMRSA107782AA de 1/2”, registrando
normal, con lectura de 36 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion Comercial; ademas; se
observaron dos FUGAS EXTERNAS, la primera por rebose del sanitario de la sala y la segunda por rebose del sanitario
de la habitacion, las cuales son responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo
146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparacion inmediata de las fugas a fin de evitar pérdidas de agua.

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

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

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento considera
que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., en el periodo de
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 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 BLANCA LIBIA SALAZAR LALINDE
identificado con C.C. No. 29381643 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)
BLANCA LIBIA SALAZAR LALINDE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 13 #23-10 BLQ 2 APTO
6 B SECTOR LOS ALAMOS.CONJ ALTOS DE BUENA VISTA 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: BLANCA LIBIA SALAZAR LALINDE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1607050 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 16 DE AGOSTO 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 Resolucion No. 229194-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229194-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario OSCAR ABRAHAM ACEVEDO
Matricula No 238741

Direccion para Notificacién CR 9 #21-09 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



Resolucion No. 229194-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229194 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el sefior OSCAR ABRAHAM ACEVEDO identificado con C.C. No.
10142999, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 229194 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 238741 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 21- 09 PLAZA DE BOLIVAR en el periodo
facturado 2018-8.

Que en la revisién técnica realizada al inmueble el dia 16 de AGOSTO 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:‘fFunciona parqueadero, alli se reviso y existe un sanitario con fuga por reboce y otro
sanitario tiene fuga por el agua stop; se recomendd el arreglo]’, el equipo de medida N°
P0915MMCCA104862AA esta en buen estado y con un funcionamiento normal, el medidor registra una lectura
acumulada de 2254 m3, la cual es coherente con la registrada en el sistema de informaciéon comercial.

Que revisado el historico de lecturas del sistema de informacién comercial se observa que la Empresa en el
periodo de AGOSTO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio y a las fugas visibles que se detectaron en la visita
técnica antes referida, las cuales son responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de
42m3, avanzé de 2210 a 2252 m3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revisidn 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.

CONCLUYENDOSE:

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 OSCAR ABRAHAM ACEVEDO
identificado con C.C. No. 10142999 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
OSCAR ABRAHAM ACEVEDO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 9 #21-09 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: OSCAR ABRAHAM ACEVEDO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 238741 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 16 DE AGOSTO DE 2018

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

Proyect6: ysanchez

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.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. 229182-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229182-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario ROBINSON OSORIO OCAMPO
Matricula No 243162

Direccion para Notificacién CL 21 # 10- 55 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. 2770034
Resolucion No. 229182-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229182 de 15 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE AGOSTO DE 2018 el sefior ROBINSON OSORIO OCAMPO identificado con C.C. No.
10939561, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 229182 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 243162 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 21 # 10- 55 en el periodo
facturado 2018-8.

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré6 que en el periodo de AGOSTO de 2018 el
medidor registr6 de 187 m3 a 207 m3, arrojando una diferencia de lectura de 20 m3.

Asi mismo, a continuacién se relacionara la lectura, fecha y hora tomada al medidor N°.
P1515MMRSA79942AA instalado en el predio de matricula N°. 243162 del periodo de JULIO a AGOSTO de
2018 segun se encuentra consignado en el sistema de informacién comercial:

Lect Ackuad -Lect Anter |Consumo Incal Odo  Fnal o Fec delect Obsery

Af BN
:_m 08/07/2015 {08/08/2018 |0/08/2018 10:15:57 2. m. NO SE PERCIEE DARD ES CONSUMO |

En visita realizada el 16 de AGOSTO de 2018 se encontré6 medidor No. P1515MMRSA79942AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 213 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial, por lo cual se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion. Se revisaron las instalaciones las cuales se encuentran en buen estado, hay 1 bafo, funciona
parqueadero las 24 horas.

En este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. 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 utilizacién del servicio, y 2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en
la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en
todos los periodos el valor de la factura no sea igual. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que se concluye que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd por diferencia de lectura
en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa 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 danos visibles son responsabilidad del usuario v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROBINSON OSORIO OCAMPO
identificado con C.C. No. 10939561 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
ROBINSON OSORIO OCAMPO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 21 # 10- 55 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: ROBINSON OSORIO OCAMPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 243162 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 16 DE AGOSTO 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. 229208-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229208-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario BENEDICTO SOTO BAHOS
Matricula No 14621

Direccion para Notificacién MZ 25 LT 2 CHICO RESTREPO

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. 229208-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229208 de 16 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefor(a) BENEDICTO SOTO BAHOS identificado con C.C. No.
17680662, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 229208 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 14621 Ciclo: 1 ubicada en: MZ 25 LT 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, 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 presentaba una factura en mora, y no dos para que de lugar a generar
el corte, al periodo de JUNIO DE 2018, vy la fecha limite de pago era el 21/06/2018.

2. Se observa en el médulo de corte del sistema de informaciéon comercial que el dia 22/06/2018,
el Departamento de Cartera y Facturacion, gener6 la orden de corte por no haberse efectuado
el pago dentro de la fecha limite, orden que fue asignada a un trabajador del Grupo de Corte y
Reconexién, reporté que se habia realizado el corte el 22/06/2018 a las 12:40 p.m.

3. En el sistema se evidencia que el usuario efectué pago de la factura N° 44646806
correspondiente a los 2 periodos en mora, que ya tenia acumulados, es decir Junio y Julio de
2018 por valor de $103.570 el dia 21 de julio de 2018, alas 7:29 p.m., y al evidenciar el
pago en el sistema de informacion comercial se genero la orden de reconexion el dia 23 de julio.

Con el fin de verificar el procedimiento realizado se solictaron las ordenes de corte y
reconexion y no se encuentran diligenciadas correctamente. Adicional a ello el usuario
manifiesta que el servicio no fue suspendido.

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 valor liquidado en la
facturacién del periodo de AGOSTO de 2018.

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, 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..”

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 2018-8 484 0 0 0 35937 -35937
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 BENEDICTO SOTO BAHOS identificado
con C.C. No. 17680662 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)
BENEDICTO SOTO BAHOS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 25 LT 2 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: BENEDICTO SOTO BAHOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 14621 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 16 DE AGOSTO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 229213-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

229213-52
Resolucion No

16 DE AGOSTO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE HERMAN MORALES
Matricula No 857185

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 1 SINAI Il CUBA SINAI Il VILLA CONSOTA

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. 229213-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 229213 de 16 DE AGOSTO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE AGOSTO DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE HERMAN MORALES identificado con C.C. No.
15921433, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 229213 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 857185 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: LT 96 BARRIO RESTREPO 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 cobro facturado por concepto de ASIU:

Verificado el sistema de informacién comercial se encontré que efectivamente se esta facturando
mensualmente lo relacionado con el cobro de ASIU por valor de SIETE MIL NOVECIENTOS
NOVENTA PESOS ($7.990) y a la fecha aparece con un valor liquidado a favor de ASIU de
$70.220 por convenio interempresarial que se pacté con la Empresa ASIU la cual presta servicios
para el hogar como plomeria, electricidad, control de plagas, entre otros. Sin embargo, dicha
facturacion se genera cuando un usuario firma un contrato con esa empresa y adquiere dichos
servicios, por lo tanto, se le solicita remitirse a esa entidad a solicitar la terminacién del contrato y
retiro del servicio quienes reportaran a Aguas y Aguas de Pereira esa novedad.

Los ingresos y los retiros de ASIU, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la Empresa
ASIU, adjuntando los documentos que ellos requieran para el retiro respectivo, cumpliendo las
politicas por ellos establecidas, igualmente se le informa que no se ACCEDE a realizar ninguna
modificacion al respecto, porque los valores liquidados , no corresponden a la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, dicha reclamacion la debe realizar directamente en ASIU

Aguas y Aguas no es la responsable del cobro, se efectua su cobro en la misma factura por el
convenio realizado, pero este cobro no genera suspensién del servicio de acueducto vy
alcantarillado, por ser un cobro adicional y se refleja en la factura como un COBRO NO
ASOCIADO AL SERVICIO, y cuando el usuario se presenta al Centro de Servicios de la Empresa
se le genera un duplicado de la factura sin incluir este cobro si asi lo requiere, pero no es posible
para la Empresa generar la factura inicialmente del periodo respectivo, sin el cobro adicional,

debe remitirse a las OFICINAS DE LA EMPRESA ASIU.

FUNDAMENTO JURIDICO

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de



sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderda, para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo
deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad
debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefalado en la ley expresando los
motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

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. Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este
escrito, dar por atendida la SOLICITUD interpuesta por por JOSE HERMAN MORALES
identificado con C.C. No. 15921433 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O
SERVICIOS EN LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion, pero no se accede a retirar el cobro del servicio adicional porque es
una tramite que le corresponde al usuario que celebré el contrato respectivo con ASIU.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE HERMAN MORALES enviando citacién a Direccién de Notificacion:;, MZ 1 CS 1 SINAI || CUBA
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3°: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4° La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18177-52 de 16 DE AGOSTO DE 2018.

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

Recurso No 18177-52

Fecha Resolucion Recurso 16 DE AGOSTO DE 2018
RECLAMO 228736 de 2 DE AGOSTO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE AGOSTO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE AGOSTO DE 2018

Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA RIOS BENITEZ
Identificacion del Peticionario 24941623

Matricula No. 193110

Direccion para Notificacion CL 20 # 8- 16 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2769468
Resolucion No. 18177-52

DE: 16 DE AGOSTO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18177 DE 10 DE AGOSTO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 228736 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARTHA LUCIA RIOS BENITEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24941623
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucién No. 228736-52 de 2 DE
AGOSTO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 193110 Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 20 # 8- 16, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 10 DE AGOSTO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugné la decisién de acuerdo a lo expuesto en
el documento adjunto. Ademas, solicita:

« Se revoque, aclare o modifique la decisién tomada en la resolucién 228736-52
Al respecto le preciso lo siguiente:
HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer lugar, verificado el Sistema se observa que este Departamento por medio de resolucién No. 228451
del 10 de julio de 2018 solicité a la reclamante que allegara a la Empresa la certificacién expedida por la
secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelaciéon no superior a 30 dias, con la finalidad de
acreditar la calidad de administradora del Edificio Jorge Gutiérrez P.H.

Ahora bien, por medio de reclamo No. 228736 del 23 de julio de 2018, la sefiora MARTHA LUCIA RIOS
BENITEZ aporta el certificado solicitado con fecha de expedicion del 17 de julio de 2018, razén por la cual este
Departamento procedié a analizar las pretensiones de fondo planteadas por la usuaria y por medio de
resolucién 228736-52 del 2 de agosto de 2018 decidi6 declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado
argumentando que el consumo facturado en MAYO de 2018 era correcto porque se facturé con base en lo
registrado en el medidor, razén por la cual la usuaria interpuso recurso de reposicidon y en subsidio de
apelacion contra la decisién.

Ahora bien, con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por personal
del Departamento de Servicio al Cliente el dia 15de AGOSTO de 2018 donde se constatoé que el inmueble
disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1" de diametro, el
equipo de medida 115BC107527R registraba una lectura acumulada de 8204 m3; el cual surte 20
apartamentos y un area comun que se compone de tanques de reserva, un sanitario, un lavamanos, una
ducha y 2 llaves de poceta. Todas las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.

Con la finalidad de demostrar que en el periodo de MAYO de 2018 no se presentd desviacién significativa de



consumo, se mencionaran los consumos facturados en los ultimos 5 periodos:

En el periodo de MARZO de 2018 el medidor avanz6 de 6388 m3 a 6665 m3, arrojando una diferencia de 277
ma3.

Para el periodo de ABRIL de 2018 el medidor avanz6 de 6665 m3 a 6938 m3, arrojando una diferencia de 273
ma3.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de MAYO de 2018
efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en
el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: "La Empresa y el suscriptor o usuario
tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya
hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario."

En el periodo de MAYO de 2018 el medidor avanzé de 6938 m3 a 7283 m3, arrojando una diferencia de 345
ma3.

En el periodo de JUNIO de 2018 el medidor avanz6 de 7283 m3 a 7572 m3, arrojando una diferencia de 289
ma3.

En el periodo de JULIO de 2018 el medidor avanzé de 7572 m3 a 7853 m3, arrojando una diferencia de 281
ma3.

En el caso concreto y que nos atafe, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, lo que quedé probado plenamente en la revisién practicada con ocasion del recurso de
reposicién, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y no habian dafios ni fugas
externas y que el medidor mide para 20 apartamentos y las areas comunes.

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

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo de
MAYO DE 2018 no seran objeto de modificacion, porque se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del
equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado. Ademds, este despacho considera que la
actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen legal que regula la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el
articulo 154 de la ley 142 de 1994. Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de este.

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, pues el consumo no se liquida con
base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo de medida.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTHA LUCIA RIOS

BENITEZ y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 228736-52
de 2 DE AGOSTO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 16 DE AGOSTO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO



