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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6217-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER ZAPATA GONZALEZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a
lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n
por la cual se esta notificando por medio de este acto:

6217-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER ZAPATA GONZALEZ
Matricula No 389742

Direccion para Notificacion franjazago1620@hotmail.com SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 4 DE DICIEMBRE DE 2018

Sefior (a):
FRANCISCO JAVIER ZAPATA GONZALEZ

franjazago1620@hotmail.com - SIN BARRIO
Teléfono: 3108254090

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6217 Radicado el 27 DE NOVIEMBRE DE 2018
Matricula No.: 389742

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIO SOLICITA RESPUESTA DE RECLAMO
RADICADO EL 02/11/2018, ADICIONALMENTE SOLICITA QUE LOS SALDOS QUE TIENE EN RECLAMACION NO
SEAN INCLUIDOS EN LAS SIGUIENTES FACTURACIONES. VER DOCUMENTO ADJUNTO..

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

Que en atencion al derecho de peticion radicado el 27 de NOVIEMBRE de 2018 con el numero 6217,
consistente en:



PEREIRA - RISARALDA, 27 de noviembre de 2018

Al condestar et of nlman de rdesuo oe eate decumenic
S5PD Nimero de Radicado 20185291372142

Facha: 37/11/2018
O 0 OO

¢

Saflores

Superintendencia de Servicios Piblicos Demiciliarios
Camera 18 No. 84-35

Bogotd D. C.

Asunto: Policiones, Quejas y Roclamos (POR) - WEB

Numero de identificacién ante el prestador: 350742

Facturas objeto de reclamo: 1

Respetado: EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.A.S ESP.

o, FRANCISCO JAVIER ZAPATA GONZALES, ideniificads con cddula de cludadania 10078912 y usuaro dal
sarvicio piblico que su emprasa prasta, lo hago ka sigulents peticidn por ol deracho que me otarga In
Constitucidn Nacional y la Ley 1421994,

Motivos o hachos:

no entendo porque sl tengo vigenks una reclamacidn con radicado n. 20185201279472 del 2 de noviembre del
2018 por el cobro de saldos anteriores y AGUAS Y AGUAS no ha dado respussta a esta reclamacian, porque
en la factura me vuslven a facturar los § 202.150 de acuaducto y los § 208.370 da alcantarillado sl estos
conceplos astdn en reclamacién con via gubemativa vigente y es una violacidn al debido proceso que me los
visehvan a incluir en fa factura sin haberse resusho la reclamacidn.

Peticionas:

1. que se rolire do mi factura actual ol cobro de los saldos anledores de acueducto y slcantariiade por
ancontrarss an estado de reclamacién con una via gubermativa vigenie a la cual la ESP no ha dado respuesta.
2. que la ESP responda mi reclamacian frente a los saldos antoriores la cual realice of 2 do noviembra del 2018
mediante TERESUELVO con radicado n. 20185781 278472

Autorizo voluntariamenio al prestador ded servicio pablico ante of cual radico la peticion v a ia Supenservicos
para (i} el uso de mis datos personales de acuerdo con la Ley 1581/2012. (i) Realizar \oda citacidn, notificacidn,
respuesia, requarimianio o acluacidn producto de esta solicitud, al cormeo slectrdnicn
franjazago 1 620@hotmail.com,

Informo gua NO he presentado paticidn, recurss o sollcitud ante ks Superservicios sobre ks mismos hechos
agul menconados,

Amwmntaments,

Mombrg: FRANCISCO JAVIER ZAPATA GONZALES

Me permito pronunciarme frente a las distintas pretensiones en los siguientes términos, a saber:

» Que segun el sistema de informacién comercial la matricula No. 615971, corresponde a un inmueble
de uso residencial ubicado en la MZ 1 CS 17 barrio CORALES, el cual cuenta el medidor No.
P1415MMRSA42758AA, instalado el dia 28 de AGOSTO de 2014, con edad de facturacion de 01
(facturas sin cancelar).

Que con el objeto de clarificar los conceptos facturados en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 (asi
como también el consumo de acumulado) los cuales se cancelaron el dia 29 de NOVIEMBRE de 2018
por la suma de $443.350 se procede a ajuntar al presente acto administrativo la siguiente imagen a
continuacion basada en la informacién suministrada por el software empresarial:

PERIODO FACTURADO DE NOVIEMBRE DE 2018:

Afo | Mes | Factura Concepto Cons | Tarifa Valor Saldo al
umo Facturado
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11| 45375060 | INTERES 0 $0.00 $1,511.17 $1,511.17
ACUEDUCTO

11| 45375060 | C.F.ACUEDUCTO 0] $9,782.53 $9,782.53 $9,782.53

11| 45375060 | CONTRIB 0| $5,742.34 $5,742.34 $5,742.34
C.F.ACUE

11| 45375060 | CONSUMO 1| $1,551.38 $1,551.38 $1,551.38
ACUEDUCTO

11| 45375060 | CONTRIB 1| $910.66 $910.66 $910.66
ACUEDUCTO

11| 45375060 | RECARGOS 0 $0.00 $320.85 $320.85
ACUEDUCTO

11| 45375060 | AJUSTE A LA 0 $0.00 $1.96 $1.96
DECENA

10 | 45216384 | INTERES 0 $0.00 $669.66 $669.66
ACUEDUCTO

10 | 45216384 | C.F.ACUEDUCTO $9,782.53 $9,782.53 $9,782.53

10 | 45216384 | CONTRIB $5,742.34 $5,742.34 $5,742.34
C.F.ACUE

9| 45062261 | C.F.ACUEDUCTO 0] $9,782.53 $9,782.53 $9,779.47

9 | 45062261 | CONTRIB 0| $5,742.34 $5,742.34 $5,742.34
C.F.ACUE

9| 45062261 | CONSUMO 13| $1,551.38 $20,167.99 $7,758.99
ACUEDUCTO

9 | 45062261 | CONTRIB 13| $910.66 $11,838.61 $11,838.61
ACUEDUCTO

9| 45062261 | CONSUMO 13| $1,551.38 $20,167.99 $20,167.99
ACUEDUCTO

9 | 45062261 | CONTRIB 13| $910.66 $11,838.61 $11,838.61
ACUEDUCTO

9| 45062261 | CONSUMO 55| $1,551.38 $85,326.12 $68,752.12
ACUEDUCTO

9 | 45062261 | CONTRIB 55|  $910.66 $50,086.43 $50,086.43
ACUEDUCTO

11| 45375060 | INTERES 0 $0.00 $1,558.14 $1,558.14
ALCANTARILLADO

11| 45375060 | C.F.ALCANTARILL 0] $5,279.39 $5,279.39 $5,279.39
ADO.

11| 45375060 | CONTRIB 0| $3,099.00 $3,099.00 $3,099.00
C.F.ALCANTA

11| 45375060 | VERTIMIENTO 1| $1,723.20 $1,723.20 $1,723.20
ALCANTARILLADO

11| 45375060 | CONTRIB 1| $1,011.52 $1,011.52 $1,011.52
ALCANTARILLADO

11| 45375060 | RECARGOS 0 $0.00 $330.81 $330.81
ALCANTARILLADO

11| 45375060 | AJUSTE A LA 0 $0.00 -$2.07 -$2.07
DECENA
ALCANTARILLADO

10 | 45216384 | INTERES 0 $0.00 $614.50 $614.50
ALCANTARILLADO

10 | 45216384 | C.F.ALCANTARILL 0] $5,279.39 $5,279.39 $5,279.39
ADO.

10 | 45216384 | CONTRIB 0| $3,099.00 $3,099.00 $3,099.00
C.F.ALCANTA

10 | 45216384 | AJUSTE A LA 0 $0.00 $4.12 $4.12
DECENA
ALCANTARILLADO

9 | 45062261 | VERTIMIENTO 13| $1,723.20 $22,401.60 $262.41
ALCANTARILLADO

9 | 45062261 | CONTRIB 13| $1,011.52 $13,149.74 $13,149.74
ALCANTARILLADO

9 | 45062261 | VERTIMIENTO 13| $1,723.20 $22,401.60 $22,401.60
ALCANTARILLADO

9 | 45062261 | CONTRIB 13| $1,011.52 $13,149.74 $13,149.74

ALCANTARILLADO




2018 9| 45062261 | VERTIMIENTO 55 $1,723.20| $94,776.00| $94,776.00|
ALCANTARILLADO

2018 9 | 45062261 | CONTRIB 55 $1,o11.52| $55,633.51| $55,633.51|
ALCANTARILLADO

$ 494,475.247  $ 443,350.000

MODULO DE FACTURAS GENERADAS:
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MODULO DE PAGOS:

Resumen | Lechuras | Facturas generadas I-ku.u.-rdu de g

Armasiie un encaberado de CoLITNA SO DANE MTUDAT DOF 253 ColLITE

Vo Estags  Fecha Recaudo  Tipo Dodumento Enticlad Szl
B §#43,350.00 Aphcade  29/11/2018 FACTURA ACU-ALC-ASE  AGUAS Y AGLAS OE PEREIRA S.A, PSEACH
) £25,200.000 Apbcado  07/11/2018 RBOMNO AGUAS ¥ AGLIAS DF PEREIRA 5.4, APOSTAR

Aglcado |27/09/2018  |aBOMD | AGUAS ¥ AGLIAS DE PERETRA 5.4, |APOSTAR

» Que respecto a la congelacion del consumo acumulado hasta surtir la via gubernativa y solo facturar el
consumo actual se le informa: que aunque la empresa esta trabajando arduamente en ello, el software
empresarial aun no tiene parametrizada la opcion de congelar las sumas que se encuentran en
reclamacién de primera instancia, sino en segunda instancia, es decir en el recurso, alli el sistema
congela las sumas que son objeto de reclamaciéon hasta tanto la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios se pronuncia sobre la decisibn tomada en los actos administrativos
correspondientes, o en su defecto que frente a la resolucién de primera instancia opere la firmeza del
acto administrativo. Por lo cual el usuario puede optar por obviar de la factura el monto
correspondiente a la suma objeto de reclamacién y cancelar el resto del valor facturado, o bien
también cuenta con la posibilidad de acercarse al centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira

ubicado en la carrera 10 N° 17-55 piso 1 donde se le podra la expedir una nueva factura sin los valores
que estan en reclamacion.

» Que por otra parte, se procede a aclarar que todos los derechos de peticion, reclamos, y recursos que
han sido interpuestos ante Aguas y Aguas de Pereira frente a la matricula N°. 389742 dentro del

término legal dispuesto para ello, como se procede a relacionar segun la informacién suministrada en
el software empresarial:

Resumen | Lechuras | Totakzadoras fae:

Tramite 7 [Causal

4 |Respussta Tipa Notificadon | Estado

RECLAMO | INCONFORMIDAD CON EL CONSLMO i 27/09/2013 |NO PROCEDENTE {PERSONALMENTE | TERMINADO
RECURSO RECURSO SIN PRUEBAS 18418 17/10/2018 MO ACCEDE AVTSD TERMINADD
RECLAMO THCONFORMIDAD CON BL CONSLIMO 231161 02/11/2018 NOPROCEDENTE PERSONALMENTE TERMINADO

» Que en este orden de ideas tenemos que el reclamo N°. 231161 se interpuso el dia 02 de



NOVIEMBRE de 2018 y se profirié la resolucién N°. 231161-52 dando respuesta al reclamo antedicho
el dia de 23 de NOVIEMBRE de 2018 dentro de los 15 dias habiles concedidos por la ley para el
efecto.

Que por lo anteriormente expuesto, al presentarse la carencia actual de objeto este Departamento concluye
gue no es procedente acceder a lo solicitado en el escrito petitorio.

FUNDAMENTOS LEGALES APLICABLES AL CASO EN ESTUDIO

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO PROCEDENTE Ia peticion
interpuesta por el sefior FRANCISCO JAVIER ZAPATA GONZALEZ.

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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

“H"’ # .. o
; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo



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 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. 18551-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONSUELO NIETO PATINO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efecta 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 18551-52

Fecha Resolucion Recurso 4 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231350 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario CONSUELO NIETO PATINO
Identificacion del Peticionario 42073700

Matricula No. 312835

Direccion para Notificacion CR 3 B # 33- 08 SAN CAMILO

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. 18551-52
DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18551 DE 3 DE DICIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 231350 DE 20 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 3 DE DICIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién asi: me estan cobrando una
rconexién, y no me han cortado el servico, no estoy dispuesto a pagar, al respecto este Departamento se
permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro del corte y de la
reconexion asignado a la matricula N° 312835 por valor de $ 35.937, luego de analizar de manera minuciosa nuestro
sistema comercial se observd que el dia 05 de Noviembre de 2018, el usuario efectué el pago de la factura No.
45130990 correspondiente a la factura del periodo de Octubre de 2018 con 2 Periodos pendientes por pagar, pero la
fecha limite de pago era el dia 24 de Octubre de 2018 lo que quiere decir que el pago fue extemporaneo ya que se
realizo después de el limite establecido, lo cual configura el incumplimiento de la obligacién pecuniaria que genera la
prestacion de los servicios publicos, cabe agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue
cancelada a tiempo lo que significa que el corte fue legal como esta establecido en el contrato de condiciones uniformes,
circunstancia por la cual se procedid a grabar a la matricula respectiva, el cobro de la reconexién, por valor de 35.937

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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



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

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas. Adicionalmente, y
tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la energia eléctrica es un bien

mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida fraudulenta constituira para todos los
efectos, un hurto.

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CONSUELO NIETO PATINO
y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 231350-52 de 21 DE NOVIEMBRE 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. 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

"1\_1:' # .. o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231369-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR MARIA QUINTANA TABARES 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:

231369-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario FLOR MARIA QUINTANA TABARES
Matricula No 19618141

Direccion para Notificacion AVENIDA SANTANDER 6 E- 100 BARRIO EL PIZAMO SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827263
Resolucion No. 231369-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231369 de 21 DE NOVIEMBRE 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 21 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FLOR MARIA QUINTANA TABARES identificado
con C.C. No. 24946859, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 231369 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618141 Ciclo: 1 ubicada en la direcciéon: MZ 24 CS 92 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19618141, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Por promedio (Art.
Noviembre 00 m3 00 m3 00 m3 12 m3 146-Ley 142/94).

Asi, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revision al predio, y de
conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el DIA 22 DE NOVIEMBRE DE 2018, en la
cual se report6 lo siguiente: “Se visito el predio el cual esta sélo, se comunico con la usuaria quien pide
que por favor le realicen la visita después del medio dia. Medidor encerrado”.

No obstante lo anterior, se informa que se realiz6 una segunda visita, el 27 DE NOVIEMBRE DE 2018, en la
que se realizé la siguiente observacion: “Se tratd de comunicar con la usuaria desde el dia de ayer
domingo 25 de noviembre y el dia hoy lunes 26 lo cual no fue posible ya que sonaba apagado el
numero celular al que se le marcaba. Se visito el predio el cual estd solo no se puede tomar lectura al
medidor ya que éste se encuentra encerrada.”, la cual fue notificada al usuario para que realice las
reparaciones pertinentes, por lo cual, el presente reclamo se decidird con la informacion que reporta el
sistema.

En Concordancia con lo anterior, teniendo en cuenta que en las visitas realizadas fue imposible realizar la
revision técnica de las instalaciones hidraulicas ya que al predio no se pudo ingresar al encontrar el predio
solo; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas
debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de
conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas".



Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capitulo 5 articulo 95 de
la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la
constitucién y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacioén, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacién de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,

“De los documentos o visitas técnicas en la reclamacion. Con la reclamacion se podran aportar toda
clase de documentos o pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte de la
empresa al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.”

En el Contrato de Condiciones Uniformes dispone en su CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran las siguientes obligaciones:

“Permitir la revision de las instalaciones internas. Para estos efectos, el personal autorizado que
realice la revision, debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor, y respetar
las normas del Cédigo de Policia sobre penetracion a domicilio ajeno.”

Es deber de la Empresa recordar que, es un obligacion de los usuarios y/o suscriptores del servicio, permitir la
toma de lectura del equipo de medida de conformidad con la CLAUSULA DECIMA, OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO, del contrato de condiciones uniformes (Resolucion No. 182 de 2004), literal
g: (...) “permitir la lectura de los medidores y su revision técnica”, toda vez que el mismo es el elemento
esencial de la facturacién del servicio, en cumplimiento de lo dispuesto en los articulo 9.1 y 146 de la Ley 142
de 1994, el cual es un derecho bilateral, es decir, tanto los usuarios como la Empresa, tienen el derecho a que
los consumos se midan y que estos sirvan para la facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19618141
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 12 m3 SON CORRECTOS, por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacidn alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, hasta que se pueda tomar lectura real del
consumo del predio.

Asi mismo, se informa que es obligacion de los usuarios que cuenten con el servicio de acueducto de la
Empresa, estar conectados al sistema de alcantarillado, de conformidad con lo dispuesto en el contrato de
condiciones informes (Resolucién 182 de 2004), en concordancia con la Ley 142 de 1994, por lo tanto, dichos
cobros no seran objeto de medicacion alguna por parte de éste departamento.

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

FUNDAMENTOS LEGALES
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn 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."” (Negrilla y
cursiva del despacho)

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 FLOR MARIA QUINTANA TABARES
identificado con C.C. No. 24946859 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)
FLOR MARIA QUINTANA TABARES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AVENIDA SANTANDER 6
E- 100 BARRIO EL PIZAMO 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: FLOR MARIA QUINTANA TABARES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618141 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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



Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231387-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231387-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 866160

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231387-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231387 de 21 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

Que la prestacion de los servicios publicos en Colombia cuenta con un régimen legal especial y preferente,
que regula la relacién Usuario — Empresa enmarcada en un contrato de condiciones uniformes o también
denominado de servicios publicos domiciliarios.

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

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

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

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

Revisada la documentacion que soporta la presente accion encuentra la Sala que en el caso que se estudia, el
accionante carece de legitimacion en la causa por activa pues no demostrd con la prueba idénea la calidad de
propietario del inmueble al que se ordend la devolucion via factura de los cobrado en exceso, segun el numeral
tercero de la Resolucion No. 20122400004035 del 17 de febrero de 20121, expedida por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, como pasa a explicarse:

Es preciso hacer referencia a la institucion de la legitimacion en la causa, para lo cual lo sefalado por la
Seccion Tercera, en sentencia de 25 de septiembre de 2013, resulta pertinente. En esa oportunidad sostuvo:
“el analisis sobre la legitimacion en la causa se contrae a dilucidar si existe, o no, relacion real de la parte




demandada o de la demandante con la pretension que ésta férmula o la defensa que aquélla propone, pues la
existencia de tal relacion constituye condicion anterior y necesaria para dictar sentencia de mérito favorable a
una o aotra’.

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

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

(...).

Para acreditar la legitimacion en la causa por activa dentro de la presente accion, el sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO, debié aportar el documento idéneo que lo acreditara como propietario o arrendatario de uno
de los inmuebles ubicados en al menos uno de los conjuntos a los que la Superintendencia ordendé hacer la
mencionada devolucién o constancia de la Empresa de Energia de Pereira que indicara que éste es su
usuario, pero dicha prueba no se aporté en el proceso, motivo por el cual, no se documento que el accionante
fuera uno de los usuarios beneficiados con la devolucion ordenada en el numeral tercero de la Resolucion No.
20122400004035 del 17 de febrero de 20121, motivo por el cual se declara probada la excepcion propuesta
por la Empresa de Energia de Pereira.

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

Por todo lo anterior, la Sala revocara la sentencia proferida por el Tribunal Administrativo de Risaralda el 10 de
febrero del ario en curso y, en su lugar, declarara probada la falta de legitimacion en la causa por activa del
sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, propuesta por la Empresa de Energia de Pereira en contestacion de
la demanda. (...)

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 11 de OCTUBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686 (LA PARTE RECLAMANTE), present6 el RECLAMO numero 230583 consistente en:
“MEDICION Y MEDICION INDIVIDUAL", el cual fue radicado respecto del EDIFICIO BALCONES DEL
JARDIN P.H con matricula No. 866160.

Que este Departamento, mediante el acto administrativo No. 230583-52 de fecha 25 de OCTUBRE de 2018
resolvi el reclamo No. 230583, en el siguiente sentido: “ARTICULO 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 actuacion administrativa al representante legal del EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN
P.H. con matricula No. 866160, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion registrada en el
sistema de informacion comercial correspondiente al area comun, es decir, CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN

1 Folios Nos. 31 a 53.



Barrio CIUDAD JARDIN 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, ya que la que se aporto tiene fecha del 22 de febrero de
2018 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 reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo
de diez (10) dias. Una vez completada la informacion requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el
reclamo con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es
completada la informacion 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 11 de
OCTUBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No.
16214686 interpuso el RECLAMO numero 231387 consistente en: “Peticion completa 75718 balcones del
jardin. Usuario no aporta observaciones’, el cual fue radicado respecto del EDIFICIO BALCONES DEL
JARDIN P.H con matricula No. 866160 ante la Empresa Aguas y Aguas de Pereira dentro de los 10 dias
concedidos para acreditar la legitimacién por activa.

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,
observo lo siguiente, a saber:

» EN PRIMER LUGAR:

Que una vez constituida legalmente la propiedad horizontal, entre los propietarios de los bienes de dominio
particular se forma una persona juridica, distinta de los propietarios de los bienes de dominio particular
individualmente considerados, por lo tanto la persona juridica como tal de la copropiedad es una persona
juridica con identidad propia y rasgos juridicos propios de una persona juridica diferente a las unidades
privadas en cabeza de otras personas naturales o juridicas.

Que la persona juridica se encuentra compuesta por los propietarios de las unidades privadas y el objeto de la
persona juridica es administrar de forma correcta y eficiente los bienes y servicios comunes, ademas de hacer
cumplir la ley y el reglamento de propiedad horizontal, de ahi que la persona juridica de la copropiedad es
representada por los 6rganos y cargos determinados por la Ley, no siendo dado para el usuario usurpar dicha
determinacion legal sobre quién recae la representacién legal de la copropiedad.

Que asi las cosas, los propietarios de las unidades que conforman la copropiedad no son los representantes
legales de la copropiedad, la copropiedad como tal tiene su propia representacion legal y su propia personeria
y sus propios rasgos de persona juridica deferentes a los de las unidades privadas que la conforman, por lo
tanto se tiene que tener como representante de la copropiedad exclusivamente a las personas que se
designan para ello de acuerdo a lo estatuido por la Ley.

Que el administrador es la persona natural o juridica que tiene la representaciéon legal de la propiedad
horizontal y la administracion del edificio o conjunto. (Ley 675 de 2001), asi, la administracion inmediata del
edificio o conjunto estara a cargo del administrador, quien tiene facultad es de ejecucion, conservacion,
representacion y recaudo.

» EN SEGUNDO LUGAR:

Que mediante la Sentencia T-583/06 el Consejo de Estado, Sala de lo Contencioso Administrativo, Seccién
Cuarta. Magistrado Ponente: Dr. MARCO GERARDO MONROY CABRA. Referencia: expediente T-1327559
Bogoté, D.C. veintiséis (26) de julio de dos mil seis (2006) respecto a los EFECTOS INTERPARTES TUTELA -
NATURALEZA PROPIEDAD HORIZONTAL, considero6:

“FALLO DE TUTELA-Efectos interpartes



FALLO DE TUTELA-Nunca efectos son erga omnes

Nunca los efectos de la decision de tutela son erga omnes; en todos los casos, aun en aquellos en que la
decision de tutela rebasa los efectos estrictamente inter partes del proceso, éste se traba entre una persona o
personas que denuncian la vulneracion de sus derechos fundamentales, y otra u otras a quien o quienes se
imputa dicha violacion. Por ello el examen del juez de tutela no puede prescindir del estudio relativo a si la
accion o la omision de la persona o personas concretamente demandadas conduce a la violacion de derechos
fundamentales del o los demandantes. Es decir, los efectos de la decision primeramente se producen siempre
entre las partes del proceso, sin perjuicio de que, en eventos especialisimos, como los que se acaban de
comentar, puedan extenderse a terceras personas en virtud de las figuras de efectos inter pares o inter
comunis. Nunca, se repite, tales efectos son erga omnes. En consecuencia, no es posible al juez de tutela
verificar la vulneracion de derechos fundamentales en abstracto, a fin de proferir una decision erga omnes o
de cardcter general, como la que pretende la demanda. Es necesario examinar, tanto la procedencia de la
accion, como la efectiva vulneracion de derechos, en relacion con la actuacion de cada una de las entidades
concretamente demandadas, y proferir una decision con efectos inter partes, (...)”

Que en igual sentido el CONSEJO DE ESTADO SALA DE LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO SECCION
QUINTA. Consejero ponente: ALBERTO YEPES BARREIRO. Bogot4, D.C., cinco (5) de febrero de dos mil
quince (2015). Radicacion namero: 11001-03-15-000-2014-01980-01(AC). Actor: DANIEL PELAEZ LOPEZ Y
OTROS. Demandado: TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DEL VALLE DEL CAUCA Y OTRO, manifest6:

“EFECTOS DE LAS SENTENCIAS DE TUTELA - Regla general: efectos inter partes (...) por disposicién del
numeral 2 del articulo 48 de la Ley 270 de 1996, las decisiones judiciales adoptadas en ejercicio de la accion
de tutela producen efectos inter partes (...)”

FUENTE FORMAL:

= LEY 270 DE 1996 - ARTICULO 48 NUMERAL 2 / CODIGO DE PROCEDIMIENTO CIVIL - ARTICULO
82/ LEY 1437 DE 2011 NOTA DE RELATORIA: Sobre la modulacién de los efectos de las sentencias
consultar sentencias T-203 de 2002 y SU-1023 de 2011 de la Corte Constitucional.

= ARTICULO 48. ALCANCE DE LAS SENTENCIAS EN EL EJERCICIO DEL CONTROL
CONSTITUCIONAL. <CONDICIONALMENTE exequible> Las sentencias proferidas en cumplimiento
del control constitucional tienen el siguiente efecto:

(...) 2. Las decisiones judiciales adoptadas en ejercicio de la accion de tutela tienen caracter
obligatorio Unicamente para las partes. Su motivacién sélo constituye criterio auxiliar para la actividad
de los jueces.

Que por lo expuesto anteriormente, este Departamento concluye que los fallos a los cuales se les hizo alusion
en el escrito de reclamo N°. 231387 tienen efecto inter partes no erga omnes en relacion al objeto particular
tutelado.

» ENTERCER LUGAR:

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

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

*** | os poderes generales se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por
escritura publica.

Que la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001 aclara la diferencia entre contrato de mandato y
apoderamiento en los siguientes términos: (...) “Como es sabido el contrato de mandato es uno entre los
diversos negocios juridicos de gestion y consiste, de conformidad con los articulos 2142 del Cdédigo Civil y
1262 del Codigo de Comercio, en que el mandatario se encarga de adelantar negocios juridicos o actos de
comercio, por cuenta del mandante, con representacion o sin ella. En tanto el apoderamiento es un acto



unilateral, que puede ser aceptado o no, en virtud del cual una persona autoriza a otra para actuar a su nombre
y representacion.

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

Que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 42089193 adolece
de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo en mencién a nombre de la sefiora MARIA
VICTORIA OSORIO SALAZAR identificada con cédula de ciudadania No. 34050153, por cuanto a pesar de
que el poder se denomina como “AUTORIZACION CONTRATO DE MANDATO”, de su mandato consistente
en: Victoria Crosthwaite (...) actuando en nombre propio y/o como representante legal del EDIFICIO
BALCONES DEL JARDIN P.H, (...) en calidad de usuario del servicio de acueducto y/o alcantarillado, autoriza
de manera amplia y squCIente al sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO (...) para que en calidad de
mandatario 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) de reclamacion y/o sancionatorio (s), con
motivo de la MEDICION Y CONTRIBUCION, presentando peticiones, quejas y recursos relacionados con la
prestacion del servicio y o ejecucion del (los) contrato (s) correspondiente (s) al (los) cddigo (s) de usuario o
matricula (s) DE AREAS COMUNES Y MACROMEDIDOR, con el cumplimiento de las leyes y actos
administrativos a los que la prestadora esté sometida. El mandatario queda facultado para ejercer el derecho
de peticion, reclamar en forma sucesiva o periddica contra la facturacion, interponer los recursos, desistir,
conciliar, transigir la litis y recibir, en todo caso para ejercer las demas facultades inherentes 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 consul colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

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

Que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios ha hecho uso del principio de eficiencia cuando se ha
visto la necesidad de encausar una actuaciéon administraba para no conculcar los derechos de los usuarios,
dar aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la funcién administrativa, asi como también
garantizar la proteccién del derecho de peticion en los servicios publicos al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional en la sentencia C-826/13 que a la letra dice: “(...) es evidente para esta Corporacion que el
principio de eficacia impide que las autoridades administrativas permanezcan inertes ante situaciones que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligacion
de actuar por parte de la administracion y hacer una real y efectiva ejecucion de las medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo”.
Pudiéndose corroborar lo anterior, con los actos administrativos anteriormente referidos.

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



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 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 adicionalmente se le informa que por politica el empresarial la entidad procura dar cabal aplicacion al
debido proceso en sede administrativa, en razon a ello concede los plazos para contemplar las peticiones
incompletas y los recursos cuando son procedentes en los términos y formalidades contempladas en la
normativa vigente.

Que por lo tanto, esta Empresa siempre ha estado presta a recibir los derechos de peticion impetrados y a
informar a los peticionarios sobre las irregularidades advertidas para que los petentes tengan claridad sobre
como efectivizar su derecho de peticién y mancomunadamente continuar la actuacion administrativa dentro de
los pardmetros legales, de tal suerte que se le inform6é a LA PARTE RECLAMANTE que el inciso 2° del
Articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 respecto a las peticiones incompletas estipula: (...) cuando la autoridad
constate que una peticion ya radicada esta incompleta (...) requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes. (...) A partir del
dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término para
resolver la peticion. (...) Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando
no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un
término iqual. (...) 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”. Advirtiendo este Departamento que a la fecha de proferir el presente acto administrativo LA PARTE
RECLAMANTE no ha solicitado prérroga, ni ha presentado una nueva peticion con el lleno de los requisitos
legales.

Que lo anterior encuentra asidero en el hecho de que frente al acto administrativo que resolvié declarar
incompleto el reclamo interpuesto el dia 11 de OCTUBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 interpuso el RECLAMO numero 231387, manifestando
que la peticion numero 231383 era una peticion completa, y no completé la informacién solicitada en la
resolucién No. 230583-52 de fecha 25 de OCTUBRE de 2018 citada anteriormente.

Que por lo anteriormente expuesto, se le informa a LA PARTE RECLAMANTE que los documentos allegados
no tienen el alcance probatorio que pretende irrogarle, en primera instancia porque la certificacion expedida
por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira solo se entreg6 con el reclamo No. 230583, no se
entrego certificacion alguna en el reclamo No. 231387, lo cual desatiende el requerimiento contenido en el acto
administrativo No. 230583-52 de fecha 25 de OCTUBRE de 2018 consistente en: “ARTICULO SEGUNDO:
Vincular a la presente actuacion administrativa al representante legal del EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN
P.H. con matricula No. 866160, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion registrada en el
sistema de informacion comercial correspondiente al area comun, es decir, CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN

Barrio CIUDAD JARDIN 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, ya que la que se aporto tiene fecha del 22 de febrero de
2018 (...)".



Que adicionalmente se pone de presente a LA PARTE RECLAMANTE que contrariamente a lo esbozado al
escrito petitorio, la misma ley 1755 de 2015 en el articulo 16 numeral 5 asigna a los usuarios la carga de la
prueba en relacion a los documentos requeridos para acreditar legitimacién por activa cuando estipula que
toda peticion deberé contener, por lo menos: “5. La relacion de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite”.

Que asi mismo, teniendo en cuenta que el certificado de existencia y representacién legal expedido por la
alcaldia tiene por objeto, entre otros, probar la existencia de la entidad y quien ejerce la representacion legal de
la misma, facultades del representante legal para comprometer y obligar a la entidad, se deduce
axiomaticamente que la importancia probatoria que reviste el hecho de probar la calidad del administrador es
que es el REPRESENTANTE LEGAL de la copropiedad, quien tiene facultades de ejecucién, conservacion,
recaudo y representacién de la propiedad horizontal, y que el ejercicio de tal rol, produce efectos no sélo entre
la partes REPRESENTANTE LEGAL - COPROPIEDAD, sino también frente a terceros REPRESENTANTE
LEAL - EMPRESA PRESADORA DE SERVICIOS PUBLICOS y CIUDADANIA EN GENERAL, por lo cual, por
razones de seguridad juridica, es menester tener la certeza de que el peticionario reviste efectivamente la
calidad de representante legal, tanto para evitar conculcar el derecho de peticion y el debido proceso frente a
la misma propiedad horizontal como frente a terceros.

Que por ello, la ley impone a las empresas de servicios publicos la obligacion de cerciorarse de que quien
incoe peticiones, quejas o recursos ante la entidad haga parte del contrato de condiciones uniformes o también
denominado de servicios publicos domiciliarios, a la luz de la Ley 142 de 1994 en su articulo noveno.

Que a la par la ley también permite que la designacion de los representantes legales de las copropiedades se
realice en cualquier tiempo.

Que ahora bien, es preciso mencionar que la Ley 675 de 2001 en ARTICULO 8o. establece quien es la
autoridad encargada de certificar la calidad de representante legal de las copropiedad asi: “La inscripcion y
posterior certificacion sobre la existencia y representacion legal de las personas juridicas a las que alude esta
ley, corresponde al Alcalde Municipal o Distrital del lugar de ubicacién del edificio o conjunto, o a la persona o
entidad en quien este delegue esta facultad.

La inscripcion se realizara mediante la presentacion ante el funcionario o entidad competente de la escritura
registrada de constitucion del régimen de propiedad horizontal y los documentos que acrediten los
nombramientos y aceptaciones de quienes ejerzan la representacion legal y del revisor fiscal.

Que asi mismo, dado que la Ley permite que la designacion de los representantes legales de las
copropiedades se realice en cualquier tiempo, que los certificados de existencia y representacion legal de los
representantes legales de las copropiedades no tienen una vigencia temporal estatuida por ley, que la Ley 142
de 1994 en su articulo 9° y demas normativa anteriormente relacionada impone a las Empresas de Servicios
Publicos Domiciliarios cerciorarse de que quien incoe peticiones, quejas o recursos ante la entidad haga parte
del contrato de condiciones uniformes o también denominado de servicios publicos domiciliarios, el término de
30 dias concedidos a los peticionarios que aducen ser representantes legales no solo esta ajustado a derecho
sino que es necesario para evitar conculcar el derecho de peticion y el debido proceso frente a la misma
propiedad horizontal como frente a terceros.

Que la Corte Constitucional mediante la Sentencia No. C-104/93 senal6 cuales son las fuentes del derecho en
el ordenamiento colombiano en los siguientes términos:

“De las fuentes del derecho en el ordenamiento colombiano
Las fuentes del derecho se clasifican en fuentes materiales y fuentes formales.

Las primeras hacen relacion a los hechos y circunstancias que hacen producir el derecho, como el acaecer
social, econémico, politico, esto es, la realidad misma.

Las segundas hacen relacion a los cauces por los cuales se expresa el derecho.

Son fuentes formales la ley -material-, la jurisprudencia, la costumbre, la equidad, los principios generales del
derecho y la doctrina.



En Colombia, empero, la tradicién juridica secular siempre ha establecido que sdlo es fuente formal principal
de derecho la ley en sentido material, esto es, la Constitucion, la ley, los decretos y demas actos juridicos. Las
otras fuentes sélo son criterios auxiliares. Asi se desprende de la evolucién que a continuacion se resena:

La Ley 153 de 1887 establece en su articulo 4° lo siguiente:

Los principios del derecho natural y las reglas de la jurisprudencia servirdn para ilustrar la Constitucion
en los casos dudosos. La doctrina constitucional es, a su vez, norma para interpretar las leyes.

Tal tradicion secular de la dogmatica nacional fue acogida por la Constitucion de 1991, que en su articulo 230
dispuso:

Los jueces, en sus providencias, sélo estan sometidos al imperio de la ley.

La equidad, la jurisprudencia, los principios generales del derecho y la doctrina son criterios auxiliares de
la actividad judicial.

Luego no puede afirmarse que con la Carta de 1991 ha habido un cambio en materia de fuentes formales del
derecho en Colombia. Sélo adquirieron base constitucional tradicionales principios que antes sdlo tenian piso
legal.

Por otra parte el ordenamiento juridico esta conformado por un conjunto de normas que constituyen un
"sistema". Es por ello que propiamente no se puede hablar de lagunas de derecho, pues entre las fuentes
formales principales -la ley en sentido material- y las fuentes formales auxiliares -las demas-, se establece lo
que Cossio denominaba la "plenitud hermética del derecho”, en virtud de la cual aquello que no esté prohibido
esta permitido pero, en todo caso, todas las situaciones juridicas estan previstas por el sistema que conforma
el ordenamiento juridico.

Dentro del sistema normativo colombiano la fuente primera es la Constitucion.
Ahora bien, la Constitucion consagra un conjunto de valores y principios materiales que apuntan a la

conformacion de un orden social justo, segun se desprende del preambulo, de los principios fundamentales y
de la carta de derechos.

De la interpretacion de la norma constitucional en un Estado social de derecho

Colombia es un Estado social de derecho, segun el articulo 1° de la Carta. Esta definicion implica que
Colombia no sdlo es un Estado de derecho, como el Estado liberal clasico, sino que es ademas un Estado
social. Luego ontolégicamente se le atribuyen dos calidades esenciales al Estado colombiano: la sujecion
formal al derecho y una sujecion material del derecho a unos contenidos sustanciales. El primer elemento es
relativo a la validez; el segundo a la justicia.

Como anota la doctrina, "del anterior andlisis del Estado social de derecho surgen tres componentes en
interaccion reciproca:

a) Un objetivo social
b) La concepcion democratica del poder
c) La sumisién de ambos términos a la disciplina del derecho".[1]

De conformidad con el articulo 4° de la Carta, que define a la Constitucion como norma de normas, tales
valores y principios constitucionales tienen un contenido jerarquicamente superior al resto del ordenamiento
juridico, asi como formalmente la Constitucion es también superior a las demas normas. Luego el
ordenamiento juridico colombiano es un sistema material y formalmente jerarquico de normas, que tiene en la
cuspide a la Constitucion.

La preceptiva constitucional entonces irradia con sus preceptos al resto de la normatividad vigente. Toda
norma positiva tiene en ultima instancia una base constitucional.

Luego una disposicion del derecho positivo colombiano, a partir de la definicion del Estado social de derecho,
es aplicable solo cuando retina dos requisitos: que formalmente haya sido expedida de manera regular y que



materialmente sea conforme a los valores y principios fundamentales de la Constitucién. EI operador juridico
debe realizar este doble examen al momento de interpretar una norma vigente.

Tal jerarquia cualitativa de la Carta constituye ademas una especificidad de la jurisprudencia constitucional,
como se apreciara en el estudio que aqui se realiza a propdsito de la unificacién de la jurisprudencia’.

Que de tal suerte tenemos que como bien lo manifestd la Corte Constitucional a través de la sentencia
anteriormente referida el principio liberal respecto del cual todo lo que no esta prohibido, esta permitido, hace
parte del ordenamiento juridico vigente ya sea porque se clasifique como fuente formal o como fuente auxiliar
del derecho y que le otorga a la Empresa la facultad de solicitar los registros de quién es el titular o
representante legal de una Copropiedad para fundamentar de manera adecuada la legitimacion activa del
peticionario en la actuacion administrativa que adelanta la entidad, con el fin de que el mismo sea actualizado
precisamente por la variabilidad que puede tener esa parte activa, es decir, que quien hoy es representante
legal mafiana no lo sea y por tanto pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable esto se requiere
gue el mismo sea actualizado para tener la certeza de que la actuacion que se adelanta no esta viciada y tiene
una legitimacion adecuada y la misma esta debidamente probada y sustentada.

Que por lo anterior, este Departamento concluye que la parte reclamante no acreditd suficiente mente la
legitimacion por activa, para incoar el reclamo No. 231383, en el que se le solicito mediante la No. 230583-52
de fecha 25 de OCTUBRE de 2018 lo siguiente: “J/ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacion
administrativa al representante legal del EDIFICIO BALCONES DEL JARDIN P.H. con matricula No. 866160,
notificandolo del presente acto administrativo en la direccion registrada en el sistema de informacion comercial
correspondiente al drea comun, es decir, CRA 27 # 16 - 39 A.COMUN Barrio CIUDAD JARDIN 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, ya que la que se aporto tiene fecha del 22 de febrero de 2018 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 numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10)
dias. Una vez completada la informacion requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con
un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la
informacidn solicitada, se entendera como desistida su peticién y se procedera archivar el expediente]”, la cual
fue entregada el dia 07 de NOVIEMBRE de 2018, para lo cual se le otorgé un término maximo de 10 dias, los
cuales se vencian el dia 22 de Noviembre de 2018 y a la fecha cumplido dicho termino, no fue completada
la informacion solicitada, puesto que tampoco se acreditd suficientemente la legitimacion por activa en el
reclamo No. 231387 radicado el dia 21 de NOVIEMBRE de 2018, en el que se manifestdé que la peticion
numero 231383 era una peticion completa, y se reitera no se complet6 la informacion solicitada, razén por la
cual no es procedente acceder a la solicitud de proseguir con la actuacion administrativa iniciada, puesto que
en virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se entiende como desistida su
peticion y se procede con el archivo del expediente.

Que en este orden de ideas, se le insta a LA PARTE RECURRENTE a presentar una nueva peticion de
conformidad con lo requerido en los actos administrativos No. 230583-52 de fecha 25 de OCTUBRE de 2018
y No. 231387-52 de fecha 04 de DICIEMBRE de 2018, por cuanto frente a los mismos no opera la figura de
cosa juzgada.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



que la complete en el término maximo de un (1) mes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar desistido el reclamo presentado por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO,
identificado con C.C. No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en la parte considerativa de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.

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 resolucion 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 interposicién, en cumplimiento del articulo 17 de la ley 1755 de 2015.

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: dmmuneton

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231447-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA GIRALDO CORTES 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:

231447-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA GIRALDO CORTES
Matricula No 1451061

Direccion para Notificacion dcarolinagc@gmail.com 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. 231447-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231447 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora DIANA CAROLINA GIRALDO CORTES identificada con
C.C. No. 1087999885, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231447 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1451061 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 26 # 35 A- 08 APTO 304 en el

periodo facturado 2018-11.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
concepto de reconexién del servicio en los siguientes términos, a saber:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (ndmero de facturas sin cancelar) por valor de $100.690) con

fecha limite de pago el 26 de OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 29 de OCTUBRE de 2018 a las 02:00 pm se desplazé el personal operativo al predio,
con la finalidad de suspender el servicio, sin embargo la orden de suspension no pudo ser ejecutada por
OPOSICION DEL USUARIO segun refiere el sistema de informacion comercial y el acta de corte certificada
bajo la gravedad de juramento por el funcionario competente que agrega que la oposicion se surtié en porteria
como a continuacion se procede a relacionar:
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Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la



capacitacidon y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la
presuncion de buena fe.

Ademas, segun la informacion registrada en el software empresarial el pago correspondiente al periodo en
reclamacién se registré el dia 30 de OCTUBRE de 2018 a las 11:05 am, con lo cual se concluye que el pago
fue posterior al desplazamiento de los funcionarios con la finalidad de realizar la suspensién del servicio.

En ese sentido es importante hacer las aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por més de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion
de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar
dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe
y 5) No fue posible realizar el corte del servicio a pesar de haberse cumplido las condiciones, lo anterior,
debido a que el usuario se opuso al mismo.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual 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 suspension del servicio, a pesar de no haberse ejecutado por oposicidon de usuario.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS
TREINTA'Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexién del servicio no sera reliquidado.

Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa
también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el
nuamero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados.

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefalado en las siguientes disposiciones:

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

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

Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa



también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el
nuamero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la redmulticolor.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CAROLINA GIRALDO
CORTES identificado con C.C. No. 1087999885 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 resolucién a DIANA
CAROLINA GIRALDO CORTES enviando citacion a Correo Electrénico:, dcarolinagc@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA CAROLINA GIRALDO CORTES la cancelacion de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1451061 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231423-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231423-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CLAUDIA PATRICIA ARIAS
Matricula No 1941418

Direccion para Notificacién CR3BIS #36. 48 PS 2 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827383
Resolucion No. 231423-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231423 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CLAUDIA PATRICIA ARIAS identificado con C.C.
No. 42007005, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231423 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1941418 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 3 BIS # 36- 48 PS 2 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que participd el usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° M312-077775 el cual registra una lectura acumulada
de 868 m3. Se revisé el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado.

Al revisar el histérico de lecturas, efectivamente se observa que se presentd inconsitencia en el
reporte de la lectura en el mes de agosto y septiembre de 2018, y al actualizar la lectura en
octubre, arrojé una diferencia de 220 m3, vy se facturaron 17 m3 dejando 203 m3 pendientes, y
en noviembre se procedio a recuperar parte de ese consumo.

Pero al efectuar el andlisis se observa que la diferencia entre la lectura de ocubre y la de julio era
de 56 m3 (843-787) y se facturaron 18 en agosto, 11 en septiembre y 17 en octubre.

Por lo expuesto, este Departamento ACCEDE a modificar el consumo del periodo de
NOVIEMBRE a 16 m3 de acuerdo al registro del medidor en este periodo. y se reporta la novedad
al Grupo de Facturacion para que no vayan a liquidar el consumo que aun quedaba pendiente por
facturar.
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA PATRICIA ARIAS identificado
con C.C. No. 42007005 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)
CLAUDIA PATRICIA ARIAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 3 BIS # 36- 48 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA PATRICIA ARIAS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1941418 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231433-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) NELSA LUZ DIAZ 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:

231433-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario NELSA LUZ DIAZ

Matricula No 1734573

Direccion para Notificacion MZ 47 CS 28 VILLA SANTANA -SAN VICENTE

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. 2827385
Resolucion No. 231433-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231433 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) NELSA LUZ DIAZ identificado con C.C. No.
29621215, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231433 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1734573 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 47 CS 28 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-9, 2018-10, 2018-11.

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)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Cecilia Aguirre Diaz como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMB89963AA el cual registra una lectura acumulada de 1323 m3. Se reviso el predio el cual
no existen fugas, instalaciones en buen estado, Medidor frenado, habitan 5 personas.

Al revisar el histérico de lecturas se observa que durante los periodos de septiembre, octubre y
noviembre de 2018, la empresa ha liquidado consumos promedios de usuarios que se encuentran
en las mismas circunstancias, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior,

dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin dispongan los contratos
de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

El Contrato de Condiciiones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182
Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omisién de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos de agua, su
valor podra establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los ultimos tres (3) periodos
de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de facturacién, cuando sea mensual, si hubiese estado
recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido con instrumentos.



2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los consumos
promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es
bimestral y seis (6) periodos de facturacion, cuando sea mensual, si las caracteristicas de los consumidores
beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician
del contrato cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se realizara
con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las actividades y el nimero de
consumidores que se benefician con el contrato.”

Por lo expuesto, este Departamento NO ACCEDE a reliquidar el consumo facturado en
los periodos de septiembre, octubre y noviembre de 2018, porque el predio esta
habitado por cinco personas y el consumo facturado de acuerdo a los usuarios que se
encuentran en las mismas circuntancias es correcto.

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.”

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 NELSA LUZ DIAZ identificado con
C.C. No. 29621215 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)
NELSA LUZ DIAZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 47 CS 28 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: NELSA LUZ DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1734573 a partir de la fecha de



Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231422-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIAN ANDRES TABARQUINO 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:

231422-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JULIAN ANDRES TABARQUINO
Matricula No 1432020

Direccion para Notificacion contador@acueductodecerritos.com CERRITOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231422-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231422 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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 condicion de usuario del servicio publico, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de peticion.

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

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifesté: “...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacién para la autoridad de



validar la calidad con la que actua el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni el régimen de los servicios publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una ‘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 tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable al sector de
los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimacién por activa para incoar peticiones a la
administracién _son los suscritores, usuarios, 0 _personas que prueben que su actuacién a nombre del
suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa exista una
relacién de tipo comercial, contractual, civil o de otro tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras
cerciorarse _que los directamente interesados tengan conocimiento de la actuacién administrativa que se
suscite _dentro_de la competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no
conculcar sus derechos y al tiempo dar cabal aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la
funciéon administrativa.

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

Que 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: “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

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



Que el dia 23 de NOVIEMBRE de 2018 el seiior JULIAN ANDRES TABARQUINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 1088244163, obrando en calidad de otros presenté el reclamo No. 231422 consistente en:
‘[Que se realice la respectiva revision y que para la siguiente factura se tenga en cuenta el valor que nos
cobraron de mas el consumo al 8 de noviembre real fue 142817 con un consumo de 9637 m3 por un valor de
$7.859.291. La factura 45274689 del periodo 10 de octubre al 08 de noviembre de 2018, con una lectura
anterior de 133181 y con una lectura actual de 147883 con un consumo de 14703 m3 los cuales se realizé una
foto al contador y al dia 22 de noviembre tiene la siguiente lectura 147329 por lo cual no es procedente el
cobro realizado se solicita una revision de la lectura]” 1o anterior respecto del inmueble identificado con
matricula No. 1432020 ubicado en la direccién 8 VIA PEREIRA CERRITOS, ASOCIACION VIVA CERRITOS,
Barrio BAVARIA.

Que el sistema de informacién comercial tiene como suscriptor y/o usuario del servicio a la ASOCIACION VIVA
CERRITOS vy el sefior JULIAN ANDRES TABARQUINO, identificado con cédula de ciudadania No.
1088244163 que presenta la peticion no acredita la calidad de representante legal de dicha asociacién.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos que avalen la calidad de
representante legal de la ASOCIACION VIVA CERRITOS identificado con matricula No. 1432020, o bien que
cuenta con poder debidamente conferido para el asunto y relacione el nimero del reclamo al que pertenece,
para lo cual se le otorga un término méaximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacién la Empresa
procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el conteo de los términos. Si
cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y
se procedera archivar el expediente.

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

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

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

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la 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”.

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 incompleto el reclamo presentado por el sefior JULIAN ANDRES TABARQUINO,
identificado con cédula de ciudadania No. 1088244163 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Solicitar que el serior JULIAN ANDRES TABARQUINO, identificado con cédula de ciudadania
No. 1088244163 complete la informacion consistente en la presentacion de los documentos que acrediten la
calidad de representante legal de la ASOCIACION VIVA CERRITOS identificado con matricula No. 1432020, o



bien que cuenta con poder debidamente conferido para el asunto y que relacione el nimero del reclamo al que
pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion
requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para iniciar el conteo
de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion solicitada, se entenderd como
desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO 3o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior JULIAN
ANDRES TABARQUINO enviando citacion a Correo Electronico:, contador@acueductodecerritos.com
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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231479-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231479-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario NUBIA YUDY BEDOYA TAVERA
Matricula No 1439157

Direccion para Notificacion MZ 7 CS 131 PS 2 SAN MARCOS SAN MARCOS

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. 231479-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231479 de 26 DE NOVIEMBRE 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 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) NUBIA YUDY BEDOYA TAVERA identificado con
C.C. No. 43547150, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 231479 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1439157 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 7 CS 131 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $46.210,
mediante la factura No. 45055034, con fecha limite de pago el 01 OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 03 de OCTUBRE de 2018 a la 11:30 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el mismo dia a las 02:50 pm, pprocedimiento que
efectivamente se ejecuté segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo
140 de la ley 142 de 1994.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realiz6 el pago (abono por $46.210) de forma
extemporanea, toda vez que el mismo, fue registrado el dia 02 de NOVIEMBRE de 2018 a las 09:46 pm,
en las instalaciones de APOSTAR.

En éste orden, una vez desaparecidas las causas de la suspension, se procedid con la ejecucién de la
reconexion del servicio el dia 02 de Noviembre de 2018 a las 01:07 pm, legitimando a la Empresa para realizar
el cobro por concepto del procedimiento, el cual tiene un valor de $$35.937.

En ese sentido es importante hacer las aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion
de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar



dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presunciéon de buena fe.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual 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 suspension del servicio, por lo cual, se recomienda mejorar la cultura de pago, evitando asi
cobros adicionales.

Asi las cosas, éste departamento encuentra no procedente el reclamo presentado por el (la) sefior (a) NUBIA
TUDY BEDOYA TAVERA, toda vez que el pago se realizé por fuera de la fecha limite para el pago, asi mismo,
se considera que el procedimiento se realiz6 bajo los parametros legales por parte de la Empresa, por lo tanto,
los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la facturacion del periodo de Octubre de
2018, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna por parte de este departamento.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NUBIA YUDY BEDOYA TAVERA
identificado con C.C. No. 43547150 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
NUBIA YUDY BEDOYA TAVERA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 7 CS 131 PS 2 SAN
MARCOS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NUBIA YUDY BEDOYA TAVERA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1439157 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231474-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231474-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario HUMBERTO CARRILLO
Matricula No 1936236

Direccion para Notificacion CR 36 B #31- 03 MZ 52 CS 21 VILLA VERDE

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

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

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

Recursos 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. 2828029
Resolucion No. 231474-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231474 de 26 DE NOVIEMBRE 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 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) HUMBERTO CARRILLO identificado con C.C. No.
10237784, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231474 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1936236 Ciclo: 9 ubicada en: CR 36 B # 31- 03 MZ 52 CS 21 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1936236, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre | 1189 m3 | 1148 m3 41 m3 41 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en presencia del (la) senor (a) CONSUELO GIL, identificado (a) con la C.C No. 38248184, en la que se
realizé la siguiente observacion: “Se reviso el predio hay mala lectura esta en 1176 metros. EI medidor
esta funcionando correctamente. NO hay fugas todo en buen estado.”, situacion anterior que,
efectivamente denota una inconsistencia en la lectura realizada para la facturacién del periodo de Noviembre
de 2018, por lo cual, se procederd a facturar el consumo de resultante, de acuerdo con la siguiente operacion:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
actual anterior a Facturar
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre | 1176 m3 | 1148 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

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. 1936236
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 41 m3, NO SON CORRECTOS, por lo tanto,



se facturara el consumo de 28 m3 para éste periodo, en cumplimiento de los articulos 9.1 y 146 de la Ley
142 de 1994.

Asi, se informa que se creé la OT No. 2829941 con destino al grupo de critica, con la finalidad de actualizar la
lectura del equipo de medida del predio reclamante, en 1176 a fecha 28 de Noviembre de 2018.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

¢ Articulo 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.”

e Elinciso 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 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."

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42568 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2018-11 421 2 15 3446 25848 -22402
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2018-11 421 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2018-11 421 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

CONSUM | 2018-11 421 2 15 3103 23271 -20168




O
ACUEDU
CTO

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HUMBERTO CARRILLO identificado con
C.C. No. 10237784 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)
HUMBERTO CARRILLO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 36 B # 31- 03 MZ 52 CS 21
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HUMBERTO CARRILLO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1936236 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231469-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN DE JESUS BEDOYA LLANOS 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:

231469-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JUAN DE JESUS BEDOYA LLANOS
Matricula No 19614932

Direccion para Notificacion PLAN 3 ZONA 7 CS 45 CAMILO TORRES DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828032
Resolucion No. 231469-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231469 de 26 DE NOVIEMBRE 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 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JUAN DE JESUS BEDOYA LLANOS identificado
con C.C. No. 10125820, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 231469 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614932 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: CR 21 # 17 C - 05 MZ 27
CS 20 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1914932, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
2018 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Noviembre | 341 m3 272 m3 69 m3 69 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Cobro por promedio (Art.
146-Ley 142/94), no se
Octubre 272 m3 202 m3 70 m3 7 m3 cobra por términos de
reparacion de fuga
interna.

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en la que se realizé la siguiente observacion: “Predio solo. Se llama al teléfono del usuario el cual no
contesta.”. Situacion que no permitié encontrar nueva informacién sobre el caso, por lo cual, se procedera a
analizar la informacion con la que cuenta la Empresa.

En Concordancia con lo anterior, teniendo en cuenta que en las visitas realizadas fue imposible realizar la
revision técnica de las instalaciones hidraulicas ya que al predio no se pudo ingresar al encontrar el predio
solo; le recomendamos al usuario o suscriptor en préximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas
debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para nosotros poder realizar las
revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de
conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas".



Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capitulo 5 articulo 95 de
la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la
constitucién y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacioén, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacién de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,

“De los documentos o visitas técnicas en la reclamacion. Con la reclamacion se podran aportar toda
clase de documentos o pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte de la
empresa al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.”

En el Contrato de Condiciones Uniformes dispone en su CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran las siguientes obligaciones:

“Permitir la revision de las instalaciones internas. Para estos efectos, el personal autorizado que
realice la revision, debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor, y respetar
las normas del Cédigo de Policia sobre penetracién a domicilio ajeno.”

En éste orden, es importante resaltar que para el 12 de Septiembre de 2018, se procedié con la revisién del
predio con el equipo de gebdfono en presencia del (la) sefior (a) GLADIS ECHEVERRI, realizando la siguiente
observacién: “Se visito el predio el cual en revision anterior con el gedfono se le detecto fuga interna en
varias partes Por lo cual se le recomendd al usuario el cambio de las redes interna es de anotar que a
la fecha el dicho cambio de la tuberia el usuario no lo ha efectuado”.

De acuerdo con lo anterior, la fuga interna se inform6 al usuario reclamante para que efectle las
correspondientes reparaciones, concediendo dos periodos para tal efecto, donde se cobraria Unicamente el
promedio de 7 m3, no obstante, mediante revision registrada el 19 de Noviembre de 2018, el grupo de previa
encontrd lo siguiente: “OCUPADO POR DOS (2) PERSONAS; NO HAN REPARADO LA FUGA “, momento
en el cual, procede nuevamente la facturacion del consumo por diferencia de lectura, dando cumplimiento al
articulo 146 de la ley 142 de 1994, por lo tanto, se insta al usuario a realizar las reparaciones pertinentes, de
acuerdo con las recomendaciones realizadas por la empresa, con la finalidad de normalizar los consumos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1914932
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 69 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura y consumo acumulado, siendo la causal del
consumo reclamado una fuga interna, informada al usuario, concediendo los dos periodos de facturacién por
promedio, sin que se haya realizado la reparacién, por lo cual no seran objeto de modificacién 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

¢ 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.”

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 JUAN DE JESUS BEDOYA LLANOS
identificado con C.C. No. 10125820 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)
JUAN DE JESUS BEDOYA LLANOS enviando citacion a Direccién de Notificacién:, PLAN 3 ZONA 7 CS 45
CAMILO TORRES DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN DE JESUS BEDOYA LLANOS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614932 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231476-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ MYRIAM MONTES MONTES 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:

231476-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ MYRIAM MONTES MONTES
Matricula No 1852615

Direccion para Notificacién FCA BUENOS. AIRES PANORAMA I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2827780
Resolucion No. 231476-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231476 de 26 DE NOVIEMBRE 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 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ MYRIAM MONTES MONTES identificado con
C.C. No. 31625601, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 231476 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1852615 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: FCA BUENOS.AIRES en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que participé el(la) sefiora(a) Luz Myriam Montes como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA23352AA el cual registra una
lectura acumulada de 1183 m3. Se revisé el predio no hay fugas todo en buen estado. Viven tres personas. El
usuario recicla agua lluvia.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 03 de Diciembre de 2018, se encontrd6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 1183 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis6 en el histdrico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en los
periodo de Agosto-Septiembre-Octubre y Noviembre 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,
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se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MYRIAM MONTES MONTES
identificado con C.C. No. 31625601 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
MYRIAM MONTES MONTES enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, FCA BUENOS.AIRES haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MYRIAM MONTES MONTES la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1852615 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231489-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231489-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GUSTAVO ADOLFO GIRALDO
Matricula No 1022565

Direccion para Notificacién CR 17 # 23- 205 LORENA 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. 2828039

Resolucion No. 231489-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231489 de 26 DE NOVIEMBRE 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 26 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GUSTAVO ADOLFO GIRALDO identificado con
N.L.T. No. 1088249472, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231489 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1022565 Ciclo: 4 ubicada en la direcciéon: CR 17 # 23- 205 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1022565, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre 37 m3 11 m3 26 m3 26 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en presencia del (la) sefior (a) LUZ ADRIANA GIL, identificado (a) con la C.C No. 42127991, en la que se
realiz6 la siguiente observacion: “Se reviso el predio es una bodega laboran dos personas hace dos
meses. No hay fugas todo en buen estado.”, denotando que, no existen causas diferentes a la utilizacion
del servicio, respecto del incremento del consumo.

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. 1022565
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 26 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del
consumo elevado la utilizacidon del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 GUSTAVO ADOLFO GIRALDO
identificado con N.L.T. No. 1088249472 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)
GUSTAVO ADOLFO GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 23- 205 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: GUSTAVO ADOLFO GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1022565 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231524-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MILA GARCIA PINEDA 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:

231524-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ MILA GARCIA PINEDA
Matricula No 19612333

Direccion para Notificacion luz.2104@hotmail.com HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 2828366

Resolucion No. 231524-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231524 de 27 DE NOVIEMBRE 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ MILA GARCIA PINEDA identificado con C.C.
No. 34044690, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231524 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612333 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 8 BIS # 2 - 05 APTO 1
B en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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, calificacién)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19612333, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre 582 m3 558 m3 24 m3 24 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en presencia del (la) sefor (a) LUZ GARCIA, identificado (a) con la C.C No. 34044690, en la que se realiz6
la siguiente observacion: “Se reviso el predio no hay fugas todo en buen estado. Este apartamento lo
utilizan para reuniones cada ocho dias.”, denotando que, no existen causas diferentes a la utilizacion del
servicio, respecto del incremento del consumo.

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. 19612333
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 24 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del
consumo elevado la utilizacidon del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MILA GARCIA PINEDA
identificado con C.C. No. 34044690 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) LUZ
MILA GARCIA PINEDA enviando citacién a Correo Electrénico:, luz.2104@hotmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ MILA GARCIA PINEDA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612333 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231509-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBIELA MONTES MUNOZ 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:

231509-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario RUBIELA MONTES MUNOZ
Matricula No 1653948

Direccion para Notificacion CR 47 A #80- 02 MZ 8 CS 19 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828364
Resolucion No. 231509-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231509 de 27 DE NOVIEMBRE 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) RUBIELA MONTES MUNO?Z identificado con C.C.
No. 42120317, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231509 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1653948 Ciclo: 9 ubicada en la direccién: CR 47 A # 80- 02 MZ 8 CS
19 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1653948, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre 584 m3 556 m3 28 m3 28 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 30 DE NOVIEMBRE DE 2018,
en presencia del (la) sefior (a) RUBIELA MONTES, identificado (a) con la C.C No. 42120317, en la que se
realizd la siguiente observacion: “Se reviso el predio, el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado.”, denotando que, no existen causas diferentes a la utilizacién del servicio, respecto del incremento del
consumo.

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. 1653948
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 28 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del
consumo elevado la utilizacidon del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBIELA MONTES MUNOZ
identificado con C.C. No. 42120317 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)
RUBIELA MONTES MUNOZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 47 A # 80- 02 MZ 8 CS 19
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: RUBIELA MONTES MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1653948 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018



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

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231503-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231503-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR

Matricula No 717611

Direccion para Notificacion AV CIRCUNVALAR # 3 - 28 CONJUNTO RESIDENCIAL LA REBECA
CAMBULOS

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. 2827954
Resolucion No. 231503-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231503 de 27 DE NOVIEMBRE 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR identificado
con C.C. No. 34050153, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 231503
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 717611 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: AV
CIRCUNVALAR # 3- 28 BLQ A APTO 502 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Javier Castrillon como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
0915MMB89803AA el cual registra una lectura acumulada de 1212 m3. vive una persona y no
permanece en el apartamento, el medidor se observa frenado.

Efectivamente en los periodos de octubre y noviembre de 2018, no se le liquidé consumo a este
predio, se reporté la misma lectura y se ingresé novedad al sistema como predio sin nivel de
ocupamiento, razén por la cual el sistema no liquidé consumo, unicamente los cargos fijos por la
disponibilidad del servicio, se procedié a reportar la novedad de predio ocupado por una persona al
Grupo de Facturacién para que se cobre consumo promedio de 5 m3, mientras se efectua la
reposicion del medidor.

La Empresa en el mes de julio, gener6 y envié comunicacién al suscriptor del apto 502 Bloque A,
para efectuar la reposiciéon del medidor por existir equipos mas precisos debido al avance
tecnolégico, pero no se ha ejecuctado porque no han autorizado 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 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 econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA VICTORIA OSORIO
SALAZAR identificado con C.C. No. 34050153 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. NO
SE MODIFICAN LOS COBROS REALIZADOS EN OCTUBRE Y NOVIEMBRE, SE REPORTA LA NOVEDAD
PARA EL PROXIMO PERIODO, PARA QUE SE LIQUIDEN 5 M3.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV CIRCUNVALAR # 3 -
28 CONJUNTO RESIDENCIAL LA REBECA 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: MARIA VICTORIA OSORIO SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 717611 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 4 DE DICIEMBRE 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

ANEXO, COPIA DE LA COMUNICACION PARA LA REPOSICION DEL MEDIDOR.
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231523-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231523-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario AMANDA CASTRILLON
Matricula No 69401
Direccion para Notificacion (B)QEEIEORA 10 # 41-44 BARRIO BUENOS AIRES DOSQUEBRADAS SIN

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. 2828014
Resolucion No. 231523-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231523 de 27 DE NOVIEMBRE 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 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) AMANDA CASTRILLON identificado con C.C. No.
24938147, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231523 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 69401 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 13 # 6 E- 128 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) senor(a) Maria Eugenia Castro como usuario del servicio y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1015MMCAF010643AA el cual registra una lectura acumulada de 1248 m3. Se reviso el predio el
medidor esta frenando viven dos personas hace cinco meses. NO hay fugas todo en buen estado.
Nota: internamente tiene tuberia galvanizada y esta se va obstruyendo lo cual impide el flujo normal
del agua, se le recomienda cambiar la red hidraulica por tuberia pvc.

Se accede a modificar los 33 m3 facturados en noviembre a 8 m3 de acuerdo a usuarios que se
encuentran en las mismas circunstancias, pues se liquidé un consumo superior. El Grupo de
Medicion procedera a cambiar el medidor el proximo mes.

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por AMANDA CASTRILLON identificado con
C.C. No. 24938147 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)
AMANDA CASTRILLON enviando citacién a Direccion de Notificacién:;, CARRERA 10 # 41-44 BARRIO
BUENOS AIRES DOSQUEBRADAS 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: AMANDA CASTRILLON la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 69401 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231529-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231529-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARLENY SALAZAR
Matricula No 651695

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 8 VILLA ELENA

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. 2828499
Resolucion No. 231529-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231529 de 28 DE NOVIEMBRE 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARLENY SALAZAR identificado con C.C. No.
42057804, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231529 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 651695 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 8 CS 8 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
651695, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre 582 m3 558 m3 24 m3 24 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 03 DE DICIEMBRE DE 2018,
en presencia del (la) sefior (a) SONIA PARRA, identificado (a) con la C.C No. 35891308, en la que se realiz6
la siguiente observacion: “Se reviso el predio no hay fugas todo en buen estado. Viven tres personas
hace cuatro meses.”, la cual fue notificada al usuario para que realice las reparaciones pertinentes.

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. 651695
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 24 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusién de la causal del
consumo elevado la utilizacién del servicio, por lo cual no serdn objeto de modificacioén o reliquidacion alguna
por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

“ARTICULO 146. 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 MARLENY SALAZAR identificado
con C.C. No. 42057804 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)
MARLENY SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, MZ 8 CS 8 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: MARLENY SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 651695 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyectd: chcuellar



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231531-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA MARIA ECHEVERRI TORRES 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:

231531-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA MARIA ECHEVERRI TORRES
Matricula No 283424

Direccion para Notificacién CL 18 # 29- 16 SAN LUIS GONZAGA

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. 2828387
Resolucion No. 231531-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231531 de 28 DE NOVIEMBRE 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DIANA MARIA ECHEVERRI TORRES identificado
con C.C. No. 42126015, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231531 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 283424 Ciclo: 8 ubicada en: CL 18 # 29- 16 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No. 283424 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Octubre 2018 | 3385 mt3 [ 3385 mt3 0 mt3 18 mt3 Por promedio
N°"2ig'1“8b’e 3420 mt3 | 3385 mt3 | 35 mt3 35 mt3 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. 283424 por la Empresa
respecto al periodo de Noviembre de 2018, no son correctos, obedeciendo esto a un error, pues si bien se factur6é por
Diferencia de lectura no se tuvo en cuenta los m3 facturados en el periodo de Octubre, por lo cual se procederd a
efectuar la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el préximo periodo de facturaciéon del
servicio, en la aplicacién de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58942 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2018-11 400 4 22 6893 37910 -31018

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-11 400 4 22 6206 34130 -27925
O
ACUEDU
CTO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARIA ECHEVERRI TORRES
identificado con C.C. No. 42126015 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)
DIANA MARIA ECHEVERRI TORRES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 18 # 29- 16
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: DIANA MARIA ECHEVERRI TORRES la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 283424 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586
EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA
EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231528-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231528-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARTHA LILIANA RAMIREZ JIMENEZ
Matricula No 1586320

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 11 COODELMAR IV

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. 2828464
Resolucion No. 231528-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231528 de 28 DE NOVIEMBRE 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 28 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARTHA LILIANA RAMIREZ JIMENEZ
identificado con C.C. No. 42124385, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 231528
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1586320 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 4 CS
11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que particip6é el(la) sefora(a) CRISTIAN HERRERA como usuario del servicio y
FERNANDO HERRERA 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° P1615MMRSA83841AA el cual registra una lectura acumulada de 417 m3. Instalaciones
hidraulicas, acometida y medidor se encuentran en buen estado.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 384 a 405 m3 arrojando un consumo de 21 m3, y en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LILIANA RAMIREZ
JIMENEZ identificado con C.C. No. 42124385 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)
MARTHA LILIANA RAMIREZ JIMENEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 4 CS 11 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: MARTHA LILIANA RAMIREZ JIMENEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1586320 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231574-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231574-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario YON FREDY RAMIREZ ESPINOSA
Matricula No 1941624

Direccion para Notificacion CL 66 C # 45- 64 PS 2 AGUAS CLARAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828802
Resolucion No. 231574-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231574 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) YON FREDY RAMIREZ ESPINOSA identificado
con C.C. No. 94406115, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 231574 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1941624 Ciclo: 10 ubicada en: CL 66 C # 45- 64 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1941624, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre 284 m3 284 m3 0m3 0 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018, en
presencia del (la) senor (a) LUZ ARENAS, identificado (a) con la C.C No. 30413446, en la que se realizé la
siguiente observacion: “Se revisd el predio no hay fugas todo en buen estado el medidor esta
funcionando correctamente no esta frenando. Viven dos adultos y dos nifios. Lectura actual 291 m3”,
situacion anterior que, efectivamente denota una inconsistencia en la lectura realizada para la facturacion del
periodo de Noviembre de 2018, por lo cual, se procedera a facturar el consumo de resultante, de acuerdo con
la siguiente operacion:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
. Diferencia Observacion
actual anterior a Facturar
2018
. Diferencia de lectura
Noviembre 291 m3 284 m3 7 m3 7 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

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. 1941624
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 0 m3, NO SON CORRECTOS, por lo tanto,



se facturara el consumo de 7 m3 para éste periodo, en cumplimiento de los articulos 9.1 y 146 de la Ley 142
de 1994; no sin antes resaltar y agradecer la aclaracién como acto de buena fe respecto de los mismos.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

¢ Articulo 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 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."

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de 2016 detallado asi:

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

DESC. |2018-11 424 6 0 -6369 0 -6369
VERTIMIE
NTO
MINIMO
VITAL

VERTIMIE | 2018-11 424 14 0 7429 0 7429
NTO
ALCANTA
RILLADO

2018-11 424 6 0 -5734 0 -5734

VERTIMIE | 2018-11 424 14 0 6690 0 6690
NTO
ALCANTA
RILLADO

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el



Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por YON FREDY RAMIREZ ESPINOSA
identificado con C.C. No. 94406115 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) YON
FREDY RAMIREZ ESPINOSA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 66 C # 45- 64 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: YON FREDY RAMIREZ ESPINOSA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1941624 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: cheuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231576-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ESPERANZA CASTANO JIMENEZ 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:

231576-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA ESPERANZA CASTANO JIMENEZ
Matricula No 1050947

Direccion para Notificacion CR3#24-18 SAN JORGE TIMBRE 102 SAN JORGE

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. 2828886
Resolucion No. 231576-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231576 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA ESPERANZA CASTANO JIMENEZ
identificado con C.C. No. 28816129, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231576
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1050947 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 10 CS
28 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Sandra Cardona como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C17LA124101AA el cual registra una lectura
acumulada de 278 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas visibles.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 03 de Diciembre de 2018, se encontrd6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 278 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Noviembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor avanzé 27 mt3, de 236 mt3 pasé a 263
mt3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ESPERANZA CASTANO
JIMENEZ identificado con C.C. No. 28816129 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 resolucion al sefior(a)
MARIA ESPERANZA CASTANO JIMENEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 3 #24 - 18 SAN
JORGE TIMBRE 102 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ESPERANZA CASTANO JIMENEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1050947 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 231593-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS VELASQUEZ JARAMILLO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

231593-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario JUAN CARLOS VELASQUEZ JARAMILLO
Matricula No 1952829

Direccion para Notificacion CR 38 A # 80- 16 TORRE 8 C APTO 304 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2828927
Resolucion No. 231593-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231593 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS VELASQUEZ JARAMILLO
identificado con C.C. No. 10011900, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231593 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1952829 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 38 A # 80- 16
TORRE 8 C APTO 304 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que el 3 DE DICIEMBRE DE 2018 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé
al inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
en varias oportunidades al numero del celular que suministrd el reclamante y no fue posible la
comunicacion, sin embargo, se determin6é que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° 12-044956 el cual registra
una lectura acumulada de 1467 m3 Se revisé la acometida y el medidor y se encontraron en

buen estado.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de NOVIEMBRE DE 2018 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, el medidor present6 una diferencia de 21 m3, avanzé de 1435 a 1456 m3, se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.

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

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

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 CARLOS VELASQUEZ
JARAMILLO identificado con C.C. No. 10011900 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)
JUAN CARLOS VELASQUEZ JARAMILLO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 38 A # 80- 16
TORRE 8 C APTO 304 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: JUAN CARLOS VELASQUEZ JARAMILLO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1952829 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231571-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231571-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS

Matricula No 19617252

Direccion para Notificacion ﬁg'l'zégo LOTES # 45- 03 SALA VENTAS BOSQUES DE CUBA 2500

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. 2828796
Resolucion No. 231571-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231571 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS identificado
con C.C. No. 1088306272, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231571 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617252 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CR 1J # 67-44 MZ 55 CS
13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° A16FA265516 el cual registra una lectura acumulada de 147 m3. Se
visitd el predio el cual esta desocupado, se observa medidor por 5 minutos el cual no registra ningln
movimiento.

Se anexa fotografia

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.19617252, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2018 actual anterior Facturado

Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley

Octubre 2018 114 mt3 0 mt3 114 mt3 0 mt3 142/94) pendiente por
facturar consumo

acumulado 114 mt3

Cobro por Diferencia de
147 mt3 114 mt3 33 mt3 147 mt3 lectura mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)

Noviembre
2018

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del grupo de previa el dia 16 de Noviembre de
2018 arevisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 114 m3 pendientes del
mes 10. Se notificd posteriormente se visitd y no se pudo revisar ya que no llegaron a la cita, este ejercicio se hizo 2
veces, en segunda visita realizada el dia 03 de Diciembre de 2018 no fue posible revisar las instalaciones del predio se
encontré desocupado.

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. 19617252 por la
Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de



consumo acumulado dejado de facturar en el periodo de Octubre de 2018 la diferencia de lectura fue de 114 mt3 y solo
se cobraron por promedio 0 mt3 dejando pendiente 114 mt3, asi las cosas para el periodo de Noviembre la diferencia
de lectura fue de 33 mt3 mas 114 mt3 por consumo acumulado para un total de 147 mt3, se concluye entonces que los
mismos 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, 149 y 150 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 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 econdémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS
identificado con C.C. No. 1088306272 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)
WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV 2500 LOTES # 45- 03
SALA VENTAS BOSQUES DE CUBA 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: WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617252 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231600-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231600-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA TIRSA HERNANDEZ ABRIL

Matricula No 972216

Direccion para Notificacion 8IZ\E|502|: #14B-16 MZ 1 CS 18 CRS SENDEROS DEL CAMPO GALICIA

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. 2828967
Resolucion No. 231600-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231600 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA TIRSA HERNANDEZ ABRIL identificado
con C.C. No. 41425161, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231600 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 972216 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 16 # 62- 02 LC A 01 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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 NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 54 m3 a 60 m3, arrojando una diferencia de lectura de 6 m3.

En visita realizada el 3 de DICIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1615MMRSA92118AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 61 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio estaba solo.

En el caso concreto y que nos atare, no fue posible revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 3 de
DICIEMBRE de 2018, pese a que al momento de la interposicién del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumpli6, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razén por la cual los valores objeto de reclamo no
seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TIRSA HERNANDEZ ABRIL
identificado con C.C. No. 41425161 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 TIRSA HERNANDEZ ABRIL enviando citaciéon a Direccién de Notificacion:, CL 152 A#14B - 16 MZ 1
CS 18 CRS SENDEROS DEL CAMPO GALICIA 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 TIRSA HERNANDEZ ABRIL la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 972216 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_:tfé’&?m-{#ﬁf pl’
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231569-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231569-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS

Matricula No 19617297

Direccion para Notificacion ﬁg'l'zégo LOTES # 45- 03 SALA VENTAS BOSQUES DE CUBA 2500

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. 2828800
Resolucion No. 231569-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231569 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS identificado
con C.C. No. 1088306272, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231569 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617297 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: CR 11 # 67-02 MZ 54 CS
22 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19617297, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
Diferencia de lectura
Noviembre 44 m3 44 m3 00 m3 44 m3 (Art. 146-Ley 142/94),

mas consumo
acumulado por 44 m3.

Promedio (Art. 146-Ley
Octubre 44 m3 0 m3 44 m3 0 m3 142/94), consumo
pendiente por 44 m3.

De acuerdo con los registros, se observd que para el periodo de Octubre de 2018, se present6 un incremento
en el consumo de 44 m3, procediéndose por parte del grupo de previa a realizar la visita para verificar el
incremento el 17/10/18, sin que la misma se hay podido realizar, al encontrar el predio solo, legitimando a la
Empresa a facturar los consumos pendientes en el periodo siguiente.

No obstante lo anterior, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 03 DE DICIEMBRE DE 2018,
en la que se realiz6 la siguiente observacién: “se visito el predio el cual esta desocupado, se observa
medidor por 5 minutos, el cual no genera ningun registro.”, la cual fue notificada al usuario para que
realice las reparaciones pertinentes.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que en las visitas realizadas fue imposible realizar la revisién técnica de las
instalaciones hidraulicas ya que al predio no se pudo ingresar al encontrar el predio solo; le recomendamos al
usuario o suscriptor en proximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas debe establecer y efectuar el
cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para nosotros poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble. Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el



Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la Empresa
responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas".

Es importante, antes de profundizar en el asunto, tener en cuenta lo consagrado en el capitulo 5 articulo 95 de
la Constitucion Politica, De los deberes y obligaciones del Ciudadano, el cual exhorta a éste a cumplir la
constitucién y las leyes.

Cuando exista la necesidad de visita técnicas en el predio a causa de una reclamacion, el usuario debera
permitir y/o facilitar la realizacién de dichas visitas. Articulo 53 Decreto 1842 del 22 de Julio de 1991,

“De los documentos o visitas técnicas en la reclamacion. Con la reclamacion se podran aportar toda
clase de documentos o pruebas y solicitar las visitas técnicas o revisiones internas por parte de la
empresa al inmueble respectivo para verificar los hechos constitutivos del reclamo.”

En el Contrato de Condiciones Uniformes dispone en su CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL
SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o usuarios tendran las siguientes obligaciones:

“Permitir la revision de las instalaciones internas. Para estos efectos, el personal autorizado que
realice la revision, debera contar con una identificacion que lo acredite para realizar tal labor, y respetar
las normas del Cédigo de Policia sobre penetracion a domicilio ajeno.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19617297
por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2018 por 44 m3 por concepto de consumo acumulado
del periodo de Octubre de 2018 SON CORRECTOS, ya que se esté facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado 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 dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn 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."” (Negrilla y
cursiva del despacho)

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 WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS
identificado con C.C. No. 1088306272 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)
WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, AV 2500 LOTES # 45- 03
SALA VENTAS BOSQUES DE CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WENDY ESTEFANY GOMEZ RIVAS la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617297 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyectd: chcuellar

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231601-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO 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:

231601-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO
Matricula No 667170

Direccion para Notificacion TORRE CENTRAL OFICINA 105 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. 2828995
Resolucion No. 231601-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231601 de 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO identificado
con C.C. No. 24953588, obrando en calidad de Propietario presento RECLAMO No. 231601 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 667170 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 13 # 61- 13 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 03 de Diciembre de 2018, se encontrd6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 695 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Noviembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor avanzé 52 mt3, de 623 mt3 pasé a 675
mt3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO
identificado con C.C. No. 24953588 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)
IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, TORRE CENTRAL OFICINA
105 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: IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERQO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 667170 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 231604-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231604-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE ORLANDO FRANCO HOLGUIN
Matricula No 19611148

Direccion para Notificacion CARRERA 35 # 27E -74 MZ 107 A CS 13 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231604-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231604 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) JOSE ORLANDO FRANCO HOLGUIN identificado
con C.C. No. 4860064, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 231604 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19611148 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: CARRERA 35 # 27E -74 MZ 107 A
CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial respecto de los cobros por concepto de los
procedimientos de suspensién y reconexion del servicio a la matricula No. 19611148, se encontré lo siguiente:

Procedimiento de suspension 1:

Que para el periodo de OCTUBRE de 2018 el predio presentaba edad 1 de facturacién (numero de facturas
sin cancelar-ACUERDO DE PAGO DEL 26-07-2018) por valor de $38.700, mediante la factura No. 45179272,
con fecha limite de pago el 29 OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 31 de OCTUBRE de 2018 a la 10:11 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el mismo dia a las 01:15 pm, sin que se haya
producido el corte del servicio por existir una oposicion por parte del usuario. Procedimiento que efectivamente
se ejecutd segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142
de 1994, legitimando el cobro del procedimiento.

Ademas, al revisar el sistema se encontr6 que el usuario realizd el pago de forma extemporanea, toda vez
que el mismo, fue registrado el dia 01 de Noviembre de 2018 a las 08:12 am, en las instalaciones de
APOSTAR.

Asi mismo, se hace claridad de que para el presente caso, no opera la reconexion del servicio, teniendo en
cuenta que existié oposicién del usuario al corte, legitimando a la Empresa para realizar el cobro por concepto
del procedimiento, el cual tiene un valor de $$35.937.

Procedimiento de suspension 2:

Que para el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el predio presentaba edad 1 de facturacion (ndmero de facturas
sin cancelar-rACUERDO DE PAGO DEL 26-07-2018) por valor de $108.580, mediante la factura No. 45337880,
con fecha limite de pago el 28 de NOVIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 29 de NOVIEMBRE de 2018 a la 08:59 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el mismo dia a las 16:18 pm, procedimiento que
efectivamente se ejecuté segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo



140 de la ley 142 de 1994, legitimando el cobro del procedimiento.

Ademas, al revisar el sistema se encontr6 que el usuario realiz6 un abono a la facturacion de forma
extemporanea, toda vez que el mismo fue registrado el dia 30 de Noviembre de 2018 a las 08:11 am, en
las instalaciones de APOSTAR.

Asi mismo, una vez desaparecidas las causas que dieron origen a la suspensién se procede con la orden de
reconexion del servicio, legitimando a la Empresa para realizar el cobro por concepto del procedimiento, el cual
tiene un valor de $$35.937.

En ese sentido es importante hacer las aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por més de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion
de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar
dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncién de buena fe.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual 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 suspension del servicio.

Asi las cosas, éste departamento encuentra no procedente el reclamo presentado por el (la) sefior (a) JOSE
ORLANDO FRANCO HOLGUIN, toda vez que el pago se realizd por fuera de la fecha limite para el pago,
existiendo oposicion al procedimiento realizado bajo los parametros legales por parte de la Empresa, por lo
tanto, los valores facturados por concepto de reconexién del servicio en la facturacion del periodo de octubre y
Noviembre de 2018, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna por parte de este departamento,
invitando a que el usuario mejore su cultura de pago, con el fin de evitar cobros adicionales por los
procedimientos que se generen.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



PEREIRA S.ASE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ORLANDO FRANCO
HOLGUIN identificado con C.C. No. 4860064 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JOSE ORLANDO FRANCO HOLGUIN enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CARRERA 35 # 27E -74
MZ 107 A CS 13 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ORLANDO FRANCO HOLGUIN la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611148 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231607-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231607-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario VERONICA TIQUE
Matricula No 1418722

Direccion para Notificacion CL 44 # 4 - 32 COLINAS DEL TRIUNFO

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

Mediante la presente 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. 2829527
Resolucion No. 231607-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231607 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora VERONICA TIQUE identificado con C.C. No.
1088301126, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231607 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1418722 Ciclo: 6 ubicada en: CL 44 # 4 - 32 en los periodos de
OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018.

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en los periodos de OCTUBRE vy
NOVIEMBRE de 2018 en los siguientes términos, saber:

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor
registré de 232 m3 a 260 m3, arrojando una diferencia de 28 m3.

Para en periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 260 m3 a 287 m3, arrojando una diferencia
de 27 m3.

El dia 03 de DICIEMBRE de 2018 la Empresa visité el predio encontrando lo siguiente: ‘[Se revisé el predio
con el Geodfono y no existen fugas visibles, medidor gira con llaves cerradas]”. El medidor No.
C16LA581333AA, el cual estaba funcionando normal y tenia una lectura de 303 m3.

Por lo cual el dia 04 de DICIEMBRE de 2018 se revisé el predio con el ge6fono encontrando el medidor No.
C16LA581333AA registrando una lectura de 304 m3. Ademas se detecté una FUGA INTERNA a un lado del
lavaplatos. Por lo anterior, se reliquidara lo facturado en los periodos de OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018,
cobrandole al usuario un promedio basandonos en el historial de los consumos registrados en el predio, el cual
corresponde a 13 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -94956 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

CONSUM
)
ACUEDU
CTO

2018-10

408

15

23271

-23271

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2018-11

408

CONSUM
O

2018-11

408

14

21719

-21719




ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-11 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

AJUSTE | 2018-10 408 0 0 -1 -4 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-10 408 0 15 0 25848 -25848
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-11 408 0 14 0 24125 -24125

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2018-10 408 0 0 -4 =) 1
ALA
DECENA

Se le otorga al usuario el plazo de dos periodos para la reparacion de la fuga; en dichos periodos se
cobrara por promedio de 13 m3 y vencidos estos se seguiran cobrando por diferencia de lectura.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No. 2829914 para cobrar por
promedio de 13 m3 en los 02 proximos periodos de facturacion y vencidos estos seguir cobrando por
diferencia de lectura.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por VERONICA TIQUE identificado con C.C.
No. 1088301126 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
VERONICA TIQUE enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 44 # 4 - 32 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: VERONICA TIQUE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1418722 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: dmmuneton

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231621-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELA MARCELA RODRIGUEZ GIRALDO 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:

231621-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ANGELA MARCELA RODRIGUEZ GIRALDO
Matricula No 482232

Direccion para Notificacién CL 72 D # 25 B- 69 RAFAEL URIBE |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2829564
Resolucion No. 231621-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231621 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ANGELA MARCELA RODRIGUEZ GIRALDO
identificado con C.C. No. 1088248551, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231621
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 482232 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 72 D #
25 B- 69 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10,2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefora(a) Jairo Rodriguez como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA51264AA el cual registra una
lectura acumulada de 801 m3. Se reviso el predio no hay fugas todo en buen estado. Viven tres personas.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 03 de Diciembre de 2018, se encontrd6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 801 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas,
se revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Octubre y Noviembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor avanzé en el periodo de Octubre 22
mt3, de 744 mt3 pas6 a 766 mt3, y en Noviembre registré 26 mt3 de 766 mt3 pas6é a 792 mt3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA MARCELA RODRIGUEZ
GIRALDO identificado con C.C. No. 1088248551 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)
ANGELA MARCELA RODRIGUEZ GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 72 D # 25 B-
69 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: ANGELA MARCELA RODRIGUEZ GIRALDO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
482232 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 231606-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GILBERTO ANTONIO OSPINA ALVARADO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlda 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
estéa notificando por medio de este acto:

231606-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario GILBERTO ANTONIO OSPINA ALVARADO
Matricula No 1410646

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 12 MALAGA

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. 2829365
Resolucion No. 231606-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231606 de 30 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) GILBERTO ANTONIO OSPINA ALVARADO
identificado con C.C. No. 10122241, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231606
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1410646 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 5 CS
12 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefiora(a) Luz Amparo Tamayo como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como
funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA88730AA el cual registra una
lectura acumulada de 516 m3. Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado.

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 03 de Diciembre de 2018, se encontrd6 el medidor registrando
normalmente una lectura acumulada de 516 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 1 persona, se
revisaron las instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Noviembre de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el medidor avanzé 32 mt3, de 465 mt3 pasé a 497
mt3, se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el Periodo de Noviembre 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 GILBERTO ANTONIO OSPINA
ALVARADO identificado con C.C. No. 10122241 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)
GILBERTO ANTONIO OSPINA ALVARADO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 5 CS 12
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: GILBERTO ANTONIO OSPINA ALVARADO Ila cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1410646 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 4 DE DICIEMBRE 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, profirié la Resoluciéon No. 231643-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY 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:

231643-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY
Matricula No 1846708

Direccion para Notificacion CL 150 # 15 B - 65 AREA COMUN GALICIA

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. 2829650
Resolucion No. 231643-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231643 de 3 DE DICIEMBRE 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.

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 vy
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 condicion de usuario del servicio publico, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de peticion.

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

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifesté: “...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacién para la autoridad de



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

Que 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
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)”.

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



CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 31 DE OCTUBRE DE 2018 el sefior CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY
identificado con C.C. No. 19417673, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231048
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1846708 Ciclo: 13 ubicada en
la direccién: CL 150 # 15 B - 65 AREA COMUN CONJUNTO RESIDENCIAL TORRES PORTAL
DEL CAMPO GALICIA P.H. en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10. Consumo que llegé de
258 m3 y el consumo promedio ha sido de 132 m3.

Que la Empresa, mediante el acto administrativo N°. 231048-52 de 19 de octubre de 2018

considerd 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 reclamacion suministrando los documentos de la legitimacion
de la persona juridica de la copropiedad ya que no anexa los documentos actualizados con
vigencia no superior a 30 dias, que avalen la representacion legal de la Propiedad Horizontal

para lo cual se le otorgé un término de diez (10 dias.

Sin embargo, el sefior CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY identificado con C.C. No. 19417673,
radicé el dia 3 de diciembre de 2018, reclamacién 231643, donde adjunta copia del oficio con
fecha 03/12/2018, donde solicita a la Alcaldia de Pereira —Control fisico, actualizar la
representacion legal. Y NO ADJUNTO LA DOCUMENTACION REQUERIDA en el acto
administrativo 231048-52 del 19-10-2018, actualizada con fecha no superior a los 30 dias de
expedicion.

Que resulta imperativo aclarar al sefior Cesar Augusto, que este Departamento realizd la
verificacién del material probatorio obrante dentro del expediente de la referencia y una vez
revisado los requisitos establecidos para su presentacion, observo que el sefior CESAR AUGUSTO
PEREZ CHARRY identificado con C.C. No. 19417673 adolece de legitimacién por activa para
presentar ante la entidad el reclamo No. 231048 de junio 29 de 2018, porque el documento
allegado por el reclamante no tiene el alcance probatorio, toda vez que desatiende el requerimiento
contenido en el acto administrativo N°. 231048-52 de 19 de octubre de 2018, y verbalmente
considera que por la Ley anti-tramites no se le puede exigir la legitimacion para continuar el
tramite de la reclamacion, en lo cual esta equivocado, porque la solicitud de la Empresa de
requerir que acredite la legitimacion para actuar frente al suscriptor de la matricula 1846708,
CONJUNTO RESIDENCIAL TORRES PORTAL DEL CAMPO GALICIA P.H. se ajusta a derecho
y a la normatividad vigente.

» 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 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 sefior CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY, no allegé la
documentacion requerida para continuar con el tramite de la reclamacion N° 231048 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 reclamo 231048 presentado por CESAR AUGUSTO
PEREZ CHARRY identificado con C.C. No. 19417673 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO, de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.

ARTICULO 3o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL
150 # 15 B - 65 AREA COMUN TORRES PORTAL DEL CAMPO GALICIA P.H. haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 4o. 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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231664-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231664-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario SANDRA MILENA ESCOBAR MOTATO
Matricula No 1790211

Direccion para Notificacién MZ 41 CS 6 EL REMANSO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231664-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231664 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) SANDRA MILENA ESCOBAR MOTATO identificado
con C.C. No. 24791485, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 231664 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1790211 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 41 CS 6 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

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)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $60.420,
mediante la factura No. 45178361, con fecha limite de pago el 29 OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 30 de NOVIEMBRE de 2018 a la 11:01 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el mismo dia a las 04:52 pm, pprocedimiento que
efectivamente se ejecuté segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo
140 de la ley 142 de 1994.

Ademas, al revisar el sistema se encontr6 que el usuario realizd el pago de forma extemporanea, toda vez
que el mismo, fue registrado el dia 30 de Octubre de 2018 a las 08:23 pm, en las instalaciones de
APOSTAR.

En éste orden, una vez desaparecidas las causas de la suspension, se procedid con la ejecucién de la
reconexion del servicio el dia 7 de Noviembre de 2018 a las 3:43 pm, legitimando a la Empresa para realizar el
cobro por concepto del procedimiento, el cual tiene un valor de $$35.937.

En ese sentido es importante hacer las aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion
de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar



dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presunciéon de buena fe.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual 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 suspension del servicio.

Asi las cosas, éste departamento encuentra no procedente el reclamo presentado por el (la) sefor (a)
SANDRA ESCOBAR, toda vez que el pago se realizd por fuera de la fecha limite para el pago, asi mismo, se
considera que el procedimiento se realizé bajo los pardmetros legales por parte de la Empresa, por lo tanto, los
valores facturados por concepto de reconexion del servicio en la facturacién del periodo de Noviembre de
2018, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna por parte de este departamento.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA MILENA ESCOBAR
MOTATO identificado con C.C. No. 24791485 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)
SANDRA MILENA ESCOBAR MOTATO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 41 CS 6 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA MILENA ESCOBAR MOTATO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1790211 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyectd: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231650-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADRIANA TABARES RENDON 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:

231650-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ADRIANA TABARES RENDON
Matricula No 1833912

Direccion para Notificacién CR 4 # 28 - 78 SAN ISIDRO

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. 231650-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231650 de 3 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ADRIANA TABARES RENDON identificado con C.C.
No. 24728559, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231650 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1833912 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 28 - 78 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-11.

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

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con el cobro del servicio del ge6fono.

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que se estan realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias a través del cumplido 378086497 del 15 de noviembre de 2018:

Nombre Valor Cantida | % Imp. Valor % IVA | Valor IVA | Valor Total

d impuestos
SERVICIO DE $49.534,35 1,00 $15,00 | $7.430,15( $19,0 | $10.823,25 $67.787,76
GEOFONO USUARIOS 0

AGUAS Y AGUAS DE
PEREIRA

$67.787,76

Dicho servicio tuvo un costo de CINCUENTA Y SEIS MIL NOVECIENTOS SESENTA Y CUATRO PESOS
($56.964), més IVA por valor de DIEZ MIL OCHOCIENTOS VEINTITRES PESOS ($10.823).

Por otro lado, es necesario aclarar en principio que el servicio de ge6fono prestado por la Empresa de Aguas y
Aguas de Pereira, se presta bajo unas condiciones especiales que son las siguientes:

De oficio: esta se ejecuta cuando se ha presentado una desviacién significativa del consumo promedio de un
predio, en la cual no existen fugas perceptibles o visibles, por lo cual se hace necesario la implementacion del
servicio de gedfono, tal y como ocurrio en el presente caso.

A peticion del usuario: esta se ejecuta a peticién del usuario, cuando este tiene dudas respecto al consumo
registrado en el predio, teniendo en cuenta que no existen fugas.

En desarrollo de un reclamo: ésta se ejecuta cuando el usuario radica un reclamo o recurso ante la Empresa
y se hace necesario revisar el predio con el ge6fono con la finalidad de descartar una fuga imperceptible.

Adicionalmente, en la Directiva de Precios 098 del 24 de marzo de 2017 se establece lo siguiente:

“(...) Paragrafo I: Los usuarios de Aguas y Aguas de Pereira cancelaran los servicios de gedfono y



verificacion de medidor, a través de la factura de servicios publicos y en una sola cuota.
Paragrafo Il: El servicio de Gedfono siempre sera cobrado cuanto la visita es solicitada por el usuario.

Paragrafo Ill: Si el servicio de gedfono es ordenado por Aguas y Aguas de Pereira, se cobrara
cuando se detecten fugas y/o danos internos, en caso de no encontrarse fuga no se cobrara el
servicio. Para los demas clientes siempre se cobrara el servicio de gedfono (...)”

En orden de trabajo No. 2788359 consta que el dia 15 de NOVIEMBRE de 2018 se realizé revision con
gedfono ordenado por el Departamento de Facturacion de la Empresa debido a una desviacion significativa de
consumo, encontrando una fuga interna en el predio. Lo anterior denota que la Empresa cumplié con su
obligacion legal de AYUDAR a detectar la fuga, sin que la Empresa se obligue a responder por los cobros
causados por la prestacion de este servicio.

En consecuencia, frente al cobro del servicio de gedfono, se le aclara al usuario que estos servicios son
adicionales, que tienen un costo de $67.787 pesos y no estan incluidos en la estructura tarifaria. Los valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado vy los
costos en que incurre la Empresa al ejecutar la revision, razén por la cual no se realizara la devolucion del
costo de este servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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
¥ 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 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 ADRIANA TABARES RENDON
identificado con C.C. No. 24728559 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA
FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ADRIANA TABARES RENDON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 28 - 78 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: ADRIANA TABARES RENDON la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1833912 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_E%ﬂm’fﬁrﬁff“" Zs
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231682-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231682-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario OSCAR GARCIA
Matricula No 638320

Direccion para Notificacion CR 17 # 29- 30 BLQ 3 APTO 101 POR AV DE LAS AMERICAS

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. 231682-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231682 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE DICIEMBRE DE 2018 el sefior OSCAR GARCIA identificado con C.C. No. 2922785,
obrando en calidad de Arrendatario presento RECLAMO No. 231682 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 638320 Ciclo: 5 ubicada en: CR 17 # 29- 30 BLQ 3 APTO 101 en el periodo facturado
2018-11.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
concepto de reconexidn del servicio, en los siguientes términos, a saber:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $73.040), con
fecha limite de pago el dia 26 de OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 29 de OCTUBRE de 2018 a las 03:26 pm al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio, con la finalidad de suspender el servicio, pero el usuario se opuso al corte segun refiere el
sistema de informacién comercial.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realizé el pago de forma extemporanea, ya que
pago el dia 29 de OCTUBRE de 2018 a las 03:34 pm.

En ese sentido es importante hacer las aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por més de 2
meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la obligacion
de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Unica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexién tienen como instruccién entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar
dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe
y 5) No fue posible realizar el corte del servicio a pesar de haberse cumplido las condiciones, lo anterior,
debido a que el usuario se opuso al mismo.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual 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 suspension del servicio, a pesar de no haberse ejecutado por oposicidon de usuario.




No obstante lo anterior, teniendo en cuenta el hecho de que si bien el pago del periodo de facturacion de
OCTUBRE de 2018 se realizd extemporaneamente, se efectu6 en el mismo dia, ademas dada la
inconformidad de la reclamante y que la ley 142 de 1994 es su articulo 96. Estipula: “Quienes presten servicios
publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion
de los costos en que incurran’, este Departamento haciendo uso de la potestad antedicha procedera a eliminar
el cobro de la reconexién facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 por la suma de $35937,
reliquidando dicho valor a favor de la matricula objeto de reclamacion, en consecuencia, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar el consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de
2018, eliminando el cobro de la reconexion.

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

Concepto | Periodo [ Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE | 2018-11 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
@]

Por dltimo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la
factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el nimero de su
matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los
pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR GARCIA identificado con C.C.
No. 2922785 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 resolucién al sefior
OSCAR GARCIA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CR 17 # 29- 30 BLQ 3 APTO 101 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 GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 638320 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 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231690-52 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231690-52
Resolucion No

4 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 14 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA RAMIREZ MOTATO
Matricula No 1401488

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 12 MALAGA

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. 231690-52

DE: 4 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231690 de 4 DE DICIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUISA FERNANDA RAMIREZ MOTATO identificado
con C.C. No. 1088261466, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231690 consistente
en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1401488 Ciclo: 6 ubicada en la direccién: MZ 11 CS 12 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-11.

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

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con el cobro de la reconexién del servicio en el
periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar) por valor de CIENTO
SESENTA Y OCHO MIL CINCUENTA PESOS ($168.050), con fecha limite de pago el 29 de OCTUBRE de
2018.

Por lo anterior, el dia 30 de OCTUBRE de 2018 a la 01:17 PM, se generd orden de suspensién, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio; sin embargo, el usuario se
opuso a la suspension.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario pagé el mismo dia 30 de OCTUBRE de 2018 a la
01:52 PM; es decir, el pago se realizd después del desplazamiento de los funcionarios para ejecutar la
suspension del servicio, lo cual desvirtiia la afirmacion del usuario de que ya se habia eliminado la
causal de corte, ya que la factura NO habia sido cancelada en ese momento.

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo
que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de
2 meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion; 2) El personal operativo tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte
del servicio al tener una edad de facturacidon iqual o mayor a 2 meses siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario del servicio, razén por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion
no sera modificados, ya que estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al
trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que el valor de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS
TREINTA'Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexién del servicio no sera reliquidado.



Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa
también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el
nuamero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos 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 LUISA FERNANDA RAMIREZ
MOTATO identificado con C.C. No. 1088261466 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LUISA FERNANDA RAMIREZ MOTATO enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, MZ 11 CS 12
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: LUISA FERNANDA RAMIREZ MOTATO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1401488 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



