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. 6730-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, 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), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6730-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1499912

Direccion para Notificacion serusuario@hotmail.com PUEBLITO CAFETERO

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. 6730-52

DEL 18 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE DECLARA EL DESISTIMIENTO Y EL ARCHIVO DEL RECLAMO No. 231220
DEL 13 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con C.C. No. 16214686, quien dijo actuar en
nombre y representacién del predio identificado con la matricula No. 1499912 instaur6 RECLAMO No. 231220
el dia 13 de NOVIEMBRE de 2018.

Que mediante el acto administrativo N°. 231220-52 el dia 14 de NOVIEMBRE de 2018 resolvio la peticion, en
el siguiente sentido: “ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticion presentado por el
sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion. ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente
actuacion administrativa al representante legal de Copropiedad con matricula No. 1499912, notificandolo del
presente acto administrativo en la direccion registrada en el sistema de informacion comercial correspondiente
al area comun, es decir, VIA PUEBLITO CAFETERO CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN con la
finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de
Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada para acreditar la calidad de
representante legal y en el evento de que el representante legal debidamente legitimado no desee interponer
directamente los derechos de peticion, y desee interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta
que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 los poderes especiales se confieren
para asuntos determinados y claramente identificados. y pueden conferirse verbalmente o por documento
privado, y los poderes generales por su parte se confieren para toda clase de procesos y solo podrdn
conferirse por escritura publica, y que relacione el nimero del derecho de peticion al que pertenece, para lo
cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion requerida la
Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticion con un nuevo numero para iniciar el conteo
de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacidn.” notificada por aviso el dia 27 de
NOVIEMBRE de 2018, para lo cual se le otorgé un término maximo de 10 dias y a la fecha cumplido dicho
termino, no fue completada la informacién solicitada, razén por la cual se entiende como desistida su
peticion y se procede con el archivo del expediente

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

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

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

ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior
Antonio José Lopez Patifio enviando citacién a correo electronico:, serusuario@hotmail.com y haciéndole
entrega de una copia de la misma en la oficina 2002 del Edificio Diario del Otin de Pereira, localizado en la
carrera 10 No. 19-50.

ARTICULO CUARTO: Contra la presente resolucién procede Unicamente el recurso de reposicion ante el Jefe
Del Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa De Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, el
cual cuenta con el termino de cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de la presente providencia para
su interposicién, en cumplimiento del articulo 17 de la ley 1755 de 2015.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6221-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

6221-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1656438

Direccion para Notificacion serusuario@hotmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

serusuario@hotmail.com - CENTRO
Teléfono: 3158201166

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6221 Radicado el 10 DE DICIEMBRE DE 2018
Matricula No.: 1656438

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIO SOLICITA LA RELACION LOS 6 MESES
FACTURADOS DE LOS CONSUMOS DE LAS HIJAS DE LA MATRICULA 1656438.

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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



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

(...)

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

(...).

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 10 de DICIEMBRE de 2018 el seiior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, presentdo el DERECHO DE PETICION con el nimero 6221 consistente en:
“SOLICITUD DE INFORMACION Y/0 DOCUMENTOS”. Lo anterior respecto del inmueble TIERRA
QUIMBAYA. con matricula No. 1656438.

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

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

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

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

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

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

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

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expedlente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686
adolece de legitimacién por activa para presentar ante la entidad el derecho de peticion en mencién a nombre
del inmueble TIERRA QUIMBAYA con matricula No. 1656438, por cuanto a no aporta la certificacion
expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30
dias en la cual conste el nombre del representante legal, ni aporta el poder conferido por dicho
representante para presentar peticiones ante la Empresa.

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



autoriza a otra para actuar a su nombre y representacion.

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

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

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

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

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

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

Que este Departamento advierte que en el escrito petitorio se relacionan 02 partes diferentes dentro del marco
de la prestacion del servicio que presta la empresa, sin que se hubiese legitimado la relacion existente entre el
poderdante y apoderado, ni y entre quien se aduce es representante legal de la copropiedad y la empresa de

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



conformidad con la normatividad vigente.

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

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

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

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

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

Que en este orden de ideas, el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 no acredité la calidad con la cual actia en el proceso, por lo cual se concluye que el sefor
PATINO adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el presente derecho de peticion.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos solicitados segun las
consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente y relacione el nimero del derecho de peticion al
que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la
informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera
como desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

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

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

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

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

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

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticién presentado por el sefior ANTONIO JOSE



LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacién administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1656438, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacion comercial correspondiente al &rea comun, es decir, VIA
CERRITO.ENTRADA. 4 con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por la secretaria de
Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada para
acreditar la calidad de representante legal y en el evento de que el representante legal debidamente
legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticion, y desee interponerlos a través de
terceros debera tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 los
poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados. y pueden
conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren para toda
clase de procesos y solo podran conferirse por escritura publica, y que relacione el nimero del derecho de
peticién al que pertenece, para lo cual se le otorga un término méximo de diez (10) dias. Una vez completada
la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticion con un nuevo
namero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion.

ARTICULO TERCERO. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor
Antonio José Lépez Patifo enviando citacion a correo electrénico:, serusuario@hotmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

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

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

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 146-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) GLADIS DUQUE PARRA 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:

146-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GLADIS DUQUE PARRA
Matricula No 142521

Direccion para Notificacién CR 3 # 15- 17 AMERICA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 146-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve QUEJAS No. 146 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) GLADIS DUQUE PARRA identificado con C.C. No.
24944980, obrando en calidad de Otros presentd6 QUEJAS No. 146 consistente en: QUEJAS
ADMINISTRATIVAS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 142521 Ciclo:
3 ubicada en: CR 3 # 15- 17.

Asi mismo, se observd que la personeria de Pereira, radicoé solicitud de informacidén con radicacién SAIA
2018-12-065351-E de fecha 06 de Diciembre de 2018, respecto del presente tramite, por lo cual, se enviara
copia del presente acto de respuesta a la entidad relacionada a la Calle 25 No.7-48, Unidad administrativa El
Lago, Piso 3, a la sefiora LUZ MERY HUERTAS ROMERO.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6é que para el periodo de NOVIEMBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $76.490,
mediante la factura No. 45286841, con fecha limite de pago el 23 de NOVIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 26 de Noviembre de 2018 a la 12:51 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 el dia 27 DE NOVIEMBRE DE 2018 a las 01:00
pm, procedimiento que efectivamente se ejecutd 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 $51.578) de forma
extemporanea, toda vez que el mismo se realizé no solo por fuera de la fecha limite (23/11/18), si no que
fue posterior a la ejecucion del procedimiento, esto es el 27/11/2018 a las 5:53, 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 28 de Noviembre de 2018 a las 03:00 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 presuncion 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) GLADIS
DUQUE PARRA, toda vez que el pago se realiz6 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 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO ACCEDE el reclamo presentado por GLADIS DUQUE PARRA identificado con
C.C. No. 24944980 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS 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)
GLADIS DUQUE PARRA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 3 # 15- 17 haciéndole entrega de
una copia de la misma. Asi mismo, enviar copia del presente acto de respuesta a la sefiora LUZ MERY
HUERTAS ROMERO, en calidad de peticionaria de la PERSONERIA DE PEREIRA, a la Calle 25 No.7-48,
Unidad administrativa El Lago, Piso 3.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GLADIS DUQUE PARRA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 142521 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 18 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. 148-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MERCEDES ORFILIA PESCADOR MONTOYA 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:

148-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MERCEDES ORFILIA PESCADOR MONTOYA
Matricula No 191643

Direccion para Notificacién CL 20 # 2- 54 SALAZAR LONDONO

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, 18 DE DICIEMBRE DE 2018

Senior (a):

MERCEDES ORFILIA PESCADOR MONTOYA
CL20 #2-54

Teléfono: 3218442980

Radicacioén: 148 del 3 DE DICIEMBRE DE 2018
Matricula: 191643
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIA PRESENTA QUEJA POR SOLICITUD DE
REPOSICION DE ALCANTARILLADO N° 2824966, MANIFIESTA QUE LOS FUNCIONARIO DIJERON QUE
EN 8 DIAS SE LE REALIZABA LA INSTALACION Y A LA FECHA NO SE HA REALIZADO TAL
INSTALACION, SOLICITA UNA DECISION YA QUE EN EL ANDEN HAY UNA PERFORACION QUE LE
ESTA CAUSANDO INCONVENIENTES. VER DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencion a la queja radicada el 3 DE DICIEMBRE DE 2018, mediante la cual manifiesta, que lleva méas de
ocho dias esperando a que se realice la instalcién o reposicion del alcantarillado.

Este Departamento se pronunciara respecto de la instalacién del alcantarillado, que una vez verificado el
sistema de informaciéon comercial se puede identificar que mediante solicitud No. 2824966 de fecha
16/11/2018 se requiere el cambio de la acometida del alcantarillado, que a su vez esta no se ha realizado en
su 100%, y es por eso que se radica nuevamente solicitud No. 2834100 de fecha 18/12/2018, para que a la
mayor brevedad se realice dicha labor.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) MERCEDES ORFILIA PESCADOR MONTOYA
identificado con C.C. No. 25191505 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MERCEDES ORFILIA PESCADOR
MONTOYA enviando citacién a Direccion de Notificacion: CL 20 # 2- 54 haciéndole entrega de una copia de la
misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

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

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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. 149-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

149-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE PARCIALMENTE
Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario FRANCY LORENA ESTRADA HURTADO
Matricula No 720789

Direccion para Notificacion franklore734@gmail.com VILLA SANTANA VERACRUZ |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2830988
Resolucion No. 149-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve QUEJAS No. 149 de 5 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 5 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) FRANCY LORENA ESTRADA HURTADO
identificado con C.C. No. 42019128, obrando en calidad de Otros presenté QUEJAS No. 149 consistente en:
QUEJAS ADMINISTRATIVAS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
720789 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 6 CS 11.

En atenciéon a la queja radicada el dia 5 de diciembre de 2018, en la cual la usuaria manifiesta su
inconformidad con el trato por parte del personal de la Linea 116, para atender una solicitud de reconexién del
servicio, comedidamente se le informa lo siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de NOVIEMBRE de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar) por valor de CUARENTA'Y
TRES MIL TRESCIENTOS CINCUENTA PESOS ($43.350), con fecha limite de pago el 28 de NOVIEMBRE
de 2018.

Por lo anterior, el dia 1 de DICIEMBRE de 2018 a la 12:11 PM, se gener6 orden de suspensioén, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio.

Ademas, al revisar el sistema se encontrd que el usuario pagé el dia 3 de DICIEMBRE de 2018 a las 09:51
AM.

Ahora bien, se informé de la inconformidad de la usuaria al Call Center “Be Call”, quienes informaron lo
siguiente:

“Agente Contesta conforme al protocolo, informa que realizan el pago el dia lunes a las 9:51 de la
mafana, no se habian comunicado para solicitar la reconexion, recomienda que en préximas
ocasiones lo reporte para agilizar el tramite, agente indica que en la orden de corte dan estas
indicaciones, el usuario reporta que no le han dejado reporte de ningun tipo, Procede a generar la
solicitud, usuario consulta hasta cuando debe esperar a que le reconecten, agente responde que
tardara de acuerdo al numero de solicitudes anteriores a esta, que se hacen recomendaciones
pertinentes teniendo en cuenta que el funcionario que reconecta deja la llave de paso cerrada, el
usuario se molesta indicando que le cortaron sin avisar, que quien corto no tuvo la delicadeza de tocar
la puesta y avisar, de ser asi, hubiese ido a pagar, Agente le indica que el funcionario no esta en el
deber de informar debido a que en la factura ya se le ha indicado la fecha limite de pago y de
suspension en caso de no pago, la usuaria reclama que no le hayan dejado la notificacion de corte, se
le informa que se realiza la solicitud, sin embargo cliente se encuentra molesta y abandona la
comunicacion, agente atiende de manera calmada, informa dentro de los protocolos establecidos para
estos casos, Usuario corta la llamada. Conclusiones: Se percibe en la llamada la inconformidad por
parte del usuario, a pesar de esto, la asesora brinda el mejor trato y aclara dudas al cliente sobre el



proceso que realiza el funcionario al momento de realizar un corte de agua.”

De la anterior informacién, se puede concluir que la funcionaria atendié la llamada de acuerdo al protocolo,
respetando siempre a la usuaria y buscando dar una respuesta oportuna

Ahora bien, al revisar el Sistema se observa que el servicio fue reconectado el 4 de diciembre de 2018 a las
6:50 AM.

Es importante aclarar que en virtud del Decreto Antitramites 0019 del 10 de enero de 2012, en su articulo 42
se establece que desaparecida la causa que dio origen a la suspension del servicio (pago) la reconexién se
debera producir dentro de las 24 horas. Ademas, en el presente caso, se observa en el Sistema que la
reconexion se realizdé 21 horas después del pago por parte de la usuaria, lo cual indica que la Empresa actu6
de acuerdo a lo exigido por la Ley.

Decreto Antitramites 0019, ARTICULO 42. RECONEXION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS. “Resuelta favorablemente una solicitud de reconexion de un servicio publico a un
usuario, o desaparecida la causa que dio origen a la suspension del servicio, la reconexion debera
producirse dentro de las 24 horas siguientes”

En visita realizada el 7 de DICIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. P1415MMRSA45865AA funcionando
normal, con una lectura de 900 m3 y el servicio de acueducto y alcantarillado activo.

Respecto a la inconformidad con la falta de notificacion en la suspensién del servicio, se le informa que en la
factura se registra la fecha limite de pago; razén por la cual se le recomienda que cancele la factura en las
fechas establecidas alli con la finalidad de que éstos inconvenientes no se vuelvan a presentar.

Por lo expuesto anteriormente, se puede concluir que la Empresa actué correctamente en la suspension del
servicio y en el tiempo de reconexion, respetando siempre el debido proceso y la funcionaria del Call Center
trat6 de forma respetuosa a la usuaria, de acuerdo al protocolo de Servicio al Cliente.

Sin embargo, se ofrecen disculpas por los inconvenientes presentados y se tendra en cuenta la presente queja
con la finalidad de mejorar la prestacion del servicio.

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.”
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 ACCEDE PARCIALMENTE el reclamo presentado por FRANCY LORENA
ESTRADA HURTADO identificado con C.C. No. 42019128 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS 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)
FRANCY LORENA ESTRADA HURTADO enviando citacion a Correo Electrénico:, franklore734@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno, al tratar asuntos diferentes a los
contenidos en al articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2018
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18548-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18548-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE DICIEMBRE DE 2018

RECLAMO 231246 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario ALVARO LOPEZ RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 4321617

Matricula No. 1481159

Direccion para Notificacion ?XEEIIVIIDIQ PARALELA NORTE # 45-50 APTO 321 JARDINES DE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831673
Resolucion No. 18548-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18548 DE 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 231246 DE 15 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 (la) sefor(a) ALVARO LOPEZ RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4321617
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 231246-52 de 19 DE
NOVIEMBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1481159 Ciclo 8, ubicada en la direccion CR 18 # 10- 83 APTO 302, Barrio PINARES DE SAN
MARTIN.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado, impugnando la decision teniendo en cuenta que
el predio estuvo desocupado dos meses, solicita revision y reliquidacion; al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Una vez revisada la Resolucién impugnada y el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial,
respecto del consumo de los periodos reclamados, observando lo siguiente:

. Lectura | Lectura . . Consumo ..
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Diferencia de lectura +
consumo acumulado (Art.
146-Ley 142/94) 10 m3 (Oct) +
52 m3 (Ago. y Sept) = 62 m3.
Promedio (Art. 146-Ley 142/94),
Sept. 543 m3 515 m3 28 m3 8 m3 consumo pendiente 20 m3 + 32
m3 (Ago) = 52 m3.
Promedio (Art. 146-Ley 142/94),
Consumo pendiente de 32 m3.

Octubre 553 m3 543 m3 10 m3 62 m3

Agosto 515 m3 474 m3 41 m3 9m3

Por otro lado, al revisar la visita técnica analizada en el tramite del reclamo de fecha 16 de Noviembre de 2018,
se observd que no existen casusa que hayan podido afectar el consumo registrado y facturado objeto de la
presente inconformidad, dejando como conclusion que el consumo obedece a la utilizacion del servicio por
parte del predio reclamante.

Para el 14 de Diciembre de 2018, se procedid con una nueva visita técnica, la cual se realizd en presencia del
(la) sefor (a) MARIA ANTONIO CIRO, identificado (a) con la C.C. No. 1010240638, encontrando lo siguiente:
“se reviso sanitarios, llaves y no existen fugas.”

Por otro lado, al haberse presentado una desviacion en el consumo en el periodo de Agosto de 2018, en
cumplimiento de lo dispuesto en los articulos 146 y 149 de la Ley 142 de 1994, se realizé el procedimiento de
previa a la facturacion, ejecutada asi:

Procedimiento de previa:



« Visita 1: 16 de Agosto de 2018: lectura 516, “Instalaciones en buen estado, sin fugas pero el medidor
se observa registrar, posible fuga interna.”

» Visita 2: 17 de Septiembre de 2018: lectura 547, “Predio desocupado, el medidor registra lenta y
constantemente, posible fuga o filtracion.”

« Visita 3: 20 de Septiembre de 2018: lectura 551, “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado
nota se observo el medidor durante 10 minutos el cual no presenta registro.”

« Visita 4: 22 de Octubre de 2018: “Se visito el predio el cual se encuentra desocupado nota se
observd el medidor durante 10 minutos el cual no presenta registro. Se cobran 52 m3
pendientes del mes 8y 9”

De acuerdo con la visita realizada, se pudo deducir que el equipo de medida No. P1215MMCMX29323AA
funciona correctamente, asi mismo, se estableci en la revision del 22 de Octubre de 2018, que no existe fuga
interna, por ende, el consumo registrado por el equipo es idéneo para la facturacion por parte de la Empresa,
procediendo con su derecho de facturacién.

De acuerdo con lo anterior, se puede colegir que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S
E.S.P., cumplié con lo establecido en la circular Externa SSPD 006 de 2007 y el paragrafo del articulo
2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015, sin que se haya encontrado causas anémalas que hayan podido incidir
en el consumo, no obstante, al observar que el equipo de medida no registra, informacién que se tubo para la
presente respuesta, pues la misma denota que no existen fugas internas o externas que puedan haber
alterado el consumo, adicionalmente, al revisar el sistema de informacién comercial de la Empresa,
informacion, se observé que para los periodos Noviembre y Diciembre de 2018 el consumo se normalizé, pues
no registr6 diferencia alguna, coincidiendo con lo reportado respecto de que el predio se encuentra
desocupado.

Asi las cosas, los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1481159 por
la Empresa, respecto a los periodos de Septiembre y Octubre de 2018 por 8 y 62 m3 SON CORRECTOS,
ya que se esté facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,, mas los consumos acumulados
de los periodos de Agosto y Septiembre de 2018, pues, al no existir dafios o situaciones que justifiquen el
incremento del consumo, los mismos son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacién o reliquidacidon alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, |a circular Externa SSPD 006 de 2007 y el paragrafo
del articulo 2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015, quedando de ésta forma, resuelto el recurso de reposicion.

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

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 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.”

e Elarticulo 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.

e Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar
el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

e Decreto 1077 de 2015:
ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. {...)

Paragrafo. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos e
injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera efectuar una revision de las redes internas a
fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que considere oportunas
para su reparacion.

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 ALVARO LOPEZ RAMIREZ y

NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucion No.
231246-52 de 19 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: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se dara traslado
nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que
el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE DICIEMBRE DE 2018

"1\_1:' # l'_.- .
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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. 231552-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA 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:

231552-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA
Matricula No 267245

Direccion para Notificacion rosarae7@homail.com OLAYA HERRERA

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. 231552-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231552 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 atencién al escrito petitorio interpuesto ante la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por la sefiora
MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA identificada con la cédula de ciudadania 42070075 el dia 28 de
NOVIEMBRE de 2018, mediante el cual solicita lo siguiente: “Jusuaria presenta derecho de peticion solicitando
la reliquidacion de los cobros por instalacion domiciliaria debido a la mala instalacion que se realizo, ver
documento adjunto 16 folios (...)]”; lo anterior referente al predio ubicado en la CR 15 # 20- 22 PS 1 barrio
OLAYA HERRERA, con matricula N°. 267245, al respecto me permito precisarle lo siguiente:

» Que mediante la Resolucion No. 227715-52 de 20 de primero de JUNIO de 2018 este
Departamento sefialo:

“Que el dia 27 de ABRIL de 2018 la sefiora MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA solicito el cambio
desde la red central para un cambio de diametro, ya que su solicitud fue procedente con el numero de la
resolucion 226417 con las matriculas 267245-267229-267278-267294 como a continuacion se indica:
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Que el dia 08 de MAYO de 2018 la empresa procedié a modificar la acometida como se procede a relacionar
en la siguiente imagen:



Prede TIN5 hileesny s

Frocess RECLAMACIORES ACOMETIDA DESTRIBUCION Clase MANTENIMENTO PREVENTTVO
Fatha radeaodn 08052015 24812, Vence MOS0 Sohotants
Datos Tarea
Taren actusl (300 BN EXECUCION Hlmero efecucin 314390
Meen CPEACIONES Baaponsabis *
Facha tares 0G052013 J42:42p.  Fecha firaley 02052008 400:06p. Vence 08052018 £45:00 . Rzl cobra
Mum. oondas V. ohio Inkeres Wr. cooka

Que asi mismo es de resaltar que la instalacién domiciliaria tiene un costo de $70.317,51 financiado en 24
cuotas mensuales de $3.894,679 las cuales no se han facturado, mds IVA por valor de $36.212,44 el cual
tampoco ha sido facturado, dicho cobro se detalla a continuacion:

Predo 267245 Consecutivo | 377 180282

ATastne un encabeznda o ColLMNa AU DAFS SGTUDAr POr #58 COLIMNA

| Afp.  Mes Fachra Valorcuots Intereses Capital Saido capital

Reqursos BPM

Nombre Canlidad Valor % Imp. Valor impuestos % IVA 'Valor IVA | Valor Total
TUBERIA DE 16 mm PEALPE -ROLLO por 100M 200 20K.76 1500 365357 19.00 532203 J!INM
ADAPTADOR MACHO PE +UAD DE 1/2° 200 1,15L24 15.00 537 1900 SOROS  3,150.94
COLLAR D DERTVACION 3% 12" 100 12,47102 1500  LE7.65 1900 272492  17.066.59

REGISTRO DE INCORPORACION DE 15 mmPEALPE|  1.00] 22,0

Que segun la informacion consignada en la orden de trabajo No. 2718917 que se procede a relacionar, se
instalaron los siguientes items y cantidades en el predio de matricula N°. 267245, el cual se encontraba solo,
dicha orden fue suscrita por el instalador y el supervisor los cuales fueron designados por la empresa para el
efecto, por ello esta orden de trabajo goza de la presuncion de la buena fe.






Que asi mismo es necesario poner de manifiesto al peticionario que el valor facturado por concepto de la
instalacion domiciliaria registrado en el cumplido N°. 377180282 obedece al paragrafo 1° del articulo primero
denominado: Conexiones de Acueducto de la directiva empresarial N°. 098 de 2017 por la cual se fijan los
valores de conexiones, materiales, actividades y servicios.

Que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se conecta al registro
de corte en el inmueble, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la
responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en
las redes de distribucion o redes matrices y en concordancia se encontré que los materiales utilizados
efectivamente corresponden a un diametro 12" propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente
imagen:
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Que se le aclara al usuario que estos servicios son adicionales y no esta incluidos en la estructura tarifaria,
razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores fueron fijados
mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los costos en que




incurre la Empresa al ejecutar la obra civil.

Que adicionalmente este Departamento considera imperativo efectuar las siguientes precisiones vy
reiteraciones:

Frente a la solicitud de instalacion de tuberia independiente a las acometidas correspondientes a las
matriculas 267245, 267229, 267294 y 267278; en la resolucion No. 226417-52 del 20 de abril de 2018
este Departamento ordend la independizacion del servicio; (Resolucion N°. 17856-52 de 23 de MAYO
de 2018).

La Empresa realizé la instalacién de TUBERIA DE 16 mm PEALPE independiente a las matriculas
267245, 267229, 267294 y 267278, todos desde la red central, con la finalidad de acabar de raiz con
los problemas de presion. (Resolucion N°. 17856-52 de 23 de MAYO de 2018).

Contrario a lo manifestado en el escrito petitorio, este Departamento no advierte que la Empresa
hubiese realizado una mala instalacion.

En ningun momento se le informé a la usuaria que dicho trabajo se realizaria de forma gratuita o que
seria asumido por la Empresa. (Resolucion N°. 17856-52 de 23 de MAYO de 2018).

Al revisar el Sistema, se observa que a las matriculas 267229, 267294 y 267278 no se les ha realizado
ningn cobro por instalacion domiciliaria a causa de la independizacion. (Resolucion N°. 17856-52 de
23 de MAYO de 2018)

Se puede inferir razonablemente que el cobro de instalaciones domiciliarias facturado a la matricula
No. 267245 es correcto, y se aclara a la recurrente que no se esta realizando el cobro de creacion de
nuevas matriculas, sino que se_esta cobrando una _instalacion domiciliaria realizada en la
acometida del predio con la finalidad de mejorar la prestacion del servicio, ya que
anteriormente los 4 pisos se surtian de una sola tuberia lo cual producia una baja presion. Sin
embargo, lo anterior no implica gratuidad, ya que el usuario es responsable econémicamente por las
instalaciones que se realicen en su acometida. (Resolucion N°. 17856-52 de 23 de MAYO de 2018).

La acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume
la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices. (Resolucion N°.
17856-52 de 23 de MAYO de 2018).

Segun el sistema de informacion comercial la sefiora HERMANCIA ORTEGON ESPITIA es la
suscriptora del contrato de condiciones uniformes respecto de los inmuebles de matriculas N°.
267245. N°. 267229, N°. 267294 y N°. 267278, por lo cual el cobro de instalacién domiciliaria realizado
solamente al inmueble de matricula N°. 267245 respecto del cual la sefiora HERMANCIA ORTEGON
ESPITIA también es la suscriptora del contrato de condiciones uniformes con base al cumplido N°.
377180282 en reclamacion para este Departamento se encuentra ajustado a derecho.

Verificado el sistema de informacién comercial se identificé que el medidor No. 0715MMCEL66040AA
objeto del reclamo fue instalado el dia 10 de NOVIEMBRE de 2007 en el predio de matricula N°.
267245, razon por la cual la Empresa inici6 el proceso para el cambio del medidor por AVANCE
TECNOLOGICO, como lo dispone el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 puesto que el equipo de
medida se instaldé hace mas de 10 afos y existian equipos de medida que ofrecen mayor precision.

Verificado el sistema de informacion comercial el dia 04 de MAYO de 2018 se modificé la acometida
del predio de matricula N°. 267245 y con posterioridad a esa fecha se realiz6 la visita técnica por parte
del equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP de fecha 10 de MAYO de 2018 en la cual se encontré el medidor
N°. 0715MMCEL66040AA en buen estado y funcionando.

Posteriormente se identificé que el medidor se encuentra frenado, méas no se advierte que la falla en el
funcionamiento del equipo de medida que se present6 en el periodo de JUNIO de 2018 obedezca a
intervencion de la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, mas si atribuible al cumplimiento de via util.



Es de resaltar que la tecnologia que utiliza el medidor en estudio, se informa que es clase C, y que la
Empresa realizé muestra a medidores clase C en un laboratorio certificado por la Superintendencia de
Industria y Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana); por lo tanto,
sus andlisis cuentan con un nivel de confianza del 99%. Pero, es necesario aclarar que a pesar de que
los medidores clase C no cumplen actualmente con los estandares de precision normados; hace 07 u
08 anos cuando se instalaron, eran los aparatos de medida més actualizados del mercado. Por lo
tanto, los estudios realizados en laboratorio actualmente exigen mejoras en la estructura y
funcionamiento de los aparatos de medida, y es por esto que a pesar de que los medidores clase C en
su momento fueron los mejores del mercado, actualmente no cumplen con las condiciones requeridas
para que continlen midiendo, a diferencia de los equipos exigidos actualmente.

La Empresa expidi6 la solicitud No. 2820657 para cambio de medidor el 08 de noviembre de 2018 por
el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa por la
causal CAMBIO DE MEDIDOR FRENADO, MAL ESTADO Y CAMBIO DE TECNOLOGIA.

Segun el sistema de informacion comercial en visita técnica realizada por la Empresa el dia 19 de
octubre de 2018 se verifico que el equipo de medida N°. 0715MMCEL66040AA se encuentra frenado
y autorizaron el cambio, como se procede a relacionar:
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Por otra parte se informa que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, referente al
Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningun caso proceden reclamaciones
contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciar4d y tomara decision
administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la
matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos facturados, es decir, los consumos
de los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018, en
los siguientes términos, a saber:

Una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informaciéon comercial se
encontro lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
DICIEMBRE Lectura actual 2064 m3 Medidor Frenado. Facturacién de
DE 2018 menos (-) lectura anterior 15 m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la
2064 m3 es igual (=) a 0 m3 Ley 142 de 1994.
NOVIEMBRE Lectura actual 2064 m3 Medidor Frenado. Facturacién de
DE 2018 menos (-) lectura anterior 15 m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la
2064 m3 es igual (=) a 0 m3 Ley 142 de 1994.
OCTUBRE Lectura actual 2064 m3 Medidor Frenado. Facturacién de
DE 2018 menos (-) lectura anterior 15 m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la
2064 m3 es igual (=) a 0 m3 Ley 142 de 1994.
SEPTIEMBR | Lectura actual 2064 m3 Digitos ilegibles. Facturacion de 12
EDE 2018 menos (-) lectura anterior m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la Ley
2064 m3 esigual (=) a0 m3 142 de 1994.
AGOSTO DE | Lectura actual 2064 m3 Medidor Frenado. Facturacién de
2018 menos (-) lectura anterior 15 m3 por Art. 146 Inciso 2°, de la




2064 m3 esigual (=) a0 m3 Ley 142 de 1994.

En este orden de ideas, ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio,
puesto que el medidor N°. 0715MMCEL66040AA tiene la calidad de frenado, la Empresa con base a
lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u
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” procedid a cobrar en los periodos de AGOSTO, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE
de 2018 15 m3 con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares, y en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 con base en consumos promedios
de otros periodos del mismo suscriptor o usuario atendiendo por tanto dicha facturacion a la normativa
vigente aplicable del sector.

Con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo de los periodos de AGOSTO,
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 se factur6 de conformidad con la
normativa vigente, por lo cual no se modificardn dichos periodos. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

Asi mismo es pertinente aclarar, que tanto el promedio de suscriptores 0 usuarios que estén en
circunstancias similares como los demas promedios contemplados en el articulo en mencion,
corresponden a variables estimativas, las cuales pueden o no corresponder al consumo realmente
utilizado, por lo cual solo se emplean de manera subsidiaria cuando no es posible realizar la
facturacién por diferencia de lectura, como en el presente caso que el medidor instalado se encuentra
frenado, se esté utilizando el servicio y la Empresa debe efectuar un cobro empleando cualquiera de
los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994.

En consecuencia, mediante el presente acto administrativo se notifica que el medidor instalado se
encuentra frenado, por lo que no se podra obtener un consumo real en los préximos periodos de
facturacién, en consecuencia es imperativo instalar un nuevo equipo de medida, para lo cual se
informa al usuario el derecho que le asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las
caracteristicas legales exigidas en la Empresa.

Respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar los
medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la empresa de forma general
son: “caracteristicas metroldgicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5
Lt/h, pre-equipado con sistema que permita instalar posteriormente lectura remota del volumen de
agua consumida. Las dimensiones y las roscas de los extremos del medidor seran macho tipo G3/4B
segun lo establecido en la Norma NTC 1063. Las roscas deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y
estar fundidas monoliticamente con el medidor”, y de manera detallada las caracteristicas técnicas
también se pueden consultar en la pagina institucional http://www.aguasyaguas.com.co licitaciones
publicas y concretamente de la pagina 32 a la pagina 38 del pliego de condiciones de la invitacién
publica IP-SC-01-17

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

Por otra parte resulta imperativo informar que las empresas de servicios publicos domiciliarios cuentan
con la potestad legal de efectuar la suspensién y corte del contrato por la negacion de la instalacion del
medidor, de conformidad con la normativa que a continuacion se relaciona: 1). La Ley 142 de 1994, en
su Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: E/ incumplimiento



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

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

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

= Que por lo anterior, se le notifica al usuario que este Departamento comisioné al Departamento de
Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud N°. 2833866 para que proceda a la instalacion
inmediata del medidor pasados 30 dias, en el evento de que el usuario no hubiese adquirido el
medidor en el mercado. Haciendo especial énfasis en que los gastos que ello demande seran

asumidos por el usuario.

Que de conformidad de los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, no es procedente
acceder a las pretensiones incoadas.

Lo anterior con fundamento legal en:

Ley 1755 de 2015 en el Articulo 19 dispone: “Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad
podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones
que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane”, salvedades
que no aplican al presente reclamo.

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

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

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



remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido”.

DECRETO 1077 DE 2015

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

10. Acometida de acueducto. Derivacion de la red de distribucion que se conecta al registro de corte
en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro
de corte general, incluido éste.

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

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

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

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

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.
(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL ROSARIO ARANGO
ESPITIA identificado con C.C. No. 42070075 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN
LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a MARIA DEL
ROSARIO ARANGO ESPITIA enviando citacién a Correo Electronico:, rosarae7@homail.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: MARIA DEL ROSARIO ARANGO ESPITIA la cancelacién de las sumas

pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
267245 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 18 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. 231589-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHOAN STIVEN JIMENEZ FRANCO 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:

231589-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHOAN STIVEN JIMENEZ FRANCO
Matricula No 1083294

Direccion para Notificacion CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 102 COODELMAR III

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. 2828979
Resolucion No. 231589-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231589 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) JHOAN STIVEN JIMENEZ FRANCO identificado
con C.C. No. 1093221975, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231589 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1083294 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3
APTO 102 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1083294, se ha facturado de la siguiente manera:

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

. Por promedio (Art.
Noviembre | 2299 m3 | 2299 m3 0m3 25 m3 146-Ley 142/94).
Por promedio (Art.
Octubre 2299 m3 | 2299 m3 0 m3 25 m3 146-Ley 142/94).

Asi, una vez radicada la reclamacién 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 03 DE DICIEMBRE DE 2018, en la cual
se reporto lo siguiente: “Se llamo al usuario y dice que esta por fuera. Se hizo lectura del medidor”.

En Concordancia con lo anterior, teniendo en cuenta que en las visitas realizadas fue imposible realizar la
revision técnica de las instalaciones hidraulicas, ni tampoco corroborar cuantas personas habitan realmente el
predio, toda vez que el predio se encontr6 solo; asi, se recomienda al usuario o suscriptor que en para
proximas oportunidades, cuando para resolver lo reclamado se requiera de visitas técnicas, establecer y
efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos, para poder realizar las revisiones técnicas
correspondientes a las instalaciones del inmueble y lograr la demas informacién pertinente. 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.”

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. 1083294
por la Empresa, respecto al periodo de Octubre y Noviembre de 2018, ambos por 25 m3 SON
CORRECTOS, por lo cual no serdn objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,
hasta que se pueda tomar lectura real del consumo del predio.

Por ultimo, 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 accion 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHOAN STIVEN JIMENEZ FRANCO
identificado con C.C. No. 1093221975 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)
JHOAN STIVEN JIMENEZ FRANCO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3
APTO 102 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: JHOAN STIVEN JIMENEZ FRANCO la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1083294 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 18 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. 231594-52 de 18 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:

231594-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ARCHIVA
Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1652247

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231594-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231594 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) ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con
C.C. No. 16214686, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231594 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1652247 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 29 # 78- 95
A.COMUN.

Que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 presento
el presente reclamo, respecto del predio identificado con la matricula de servicio publicos No. 1652247,
adjuntando copias de la certificacion solicitada mediante resolucion No. 231052-52 del 01-11-2018, otorgando
asi mismo 10 dias para la presentacion de los mismos; al respecto y comedidamente, me permito exponer lo
siguiente.

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:

Que mediante el acto administrativo No. 231052-52 del 01-11-2018, este Departamento resolvio: “[ART/CULO
PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticion presentado por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ
PATINO, identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar que el sefior HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS, identificado con cédula de
ciudadania No. 10113448 complete la informacion consistente en la presentaciéon de los documentos que
acrediten la calidad de propietario, usuario o suscriptor, o de representante legal como lo es la certificacion
expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es
decir, actualizada, o poder debidamente constituido respecto del inmueble con matricula No. 1652247 para el
asunto y que relacione el numero del derecho de peticion 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 derecho de peticion 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 el acto administrativo No. 231052-52 del 01-11-2018 fue notificado electronicamente al correo
portaldeloscorales@gmail, por expresa autorizacion del usuario, el dia 02de Noviembre de 2018, entregado el
mismo 02/11/2018 a las 9:21 am, seguln certificado de comunicacién electronica de la Empresa 472, teniendo
10 dias para la presentacién de los documentos, los cuales vencian el dia 19 de Noviembre de 2018. (Dias
transcurridos: 02, 06, 07, 08, 09, 13, 14, 15, 16, 19 de Noviembre de 2018), sin que haya presentado los
mismos, entendiendo que la misma fue desistida.

Que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO present6 el presente reclamo con radicacion No. 231594 el
29 de Noviembre de 2018, es decir, no solo por fuera de los términos, sino adjuntando un contrato de mandato
que no cumple con las formalidades legales, por lo cual se concluye que el aspirante a intermediario adolece
de legitimacion por activa para presentar el presente reclamo.

Que en este orden de ideas, se le insta a LA PARTE RECLAMANTE a presentar una nueva peticion de



conformidad con lo requerido en el acto administrativo no. 231052 del 01-11-2018 y adicionalmente lo
requerido en el presente acto de respuesta respecto al contrato de mandato, por cuanto frente a los mismos
no opera la figura de cosa juzgada, por lo tanto, se ordena el archivo de la presente reclamacion.

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 EL ARCHIVO el reclamo presentado por ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con C.C. No. 16214686 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)

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacién a Correo Electrénico:, SERUSUARIO@HOTMAIL.COM
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1652247 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon no procede recurso alguno por tratarse de un acto de tramite.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 18 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. 231654-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231654-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE HUMBERTO ZULUAGA PINEDA
Matricula No 399881

Direccion para Notificacion CARRERA 11 # 63-83 PISO 2 NACEDEROS 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. 2829784
Resolucion No. 231654-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231654 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) JOSE HUMBERTO ZULUAGA PINEDA identificado
con C.C. No. 6109836, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231654 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 399881 Ciclo: 13 ubicada en: LT 377 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
399881, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
Medidor frenado
Noviembre 71 m3 71 m3 0 mt3 30 mt3
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, con el animo de establecer las causas de la presente reclamacién, se procedié a realizar la
revision técnica al predio, visita ejecutada el 10 de DICIEMBRE de 2018, en presencia del (la) sefor (a)
HUMBERTO ZULUAGA, identificada con la C.C No. 6109836; en la cual se realizd la siguiente observacion:
“Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado; Medidor frenado.”

No obstante lo anterior y de acuerdo con lo anterior, se establecié que el medidor No. 1115MMCCA14780AA
se encuentra frenado, es decir, que no registra los consumos del predio, por lo tanto, la Empresa se encuentra
facturada a realizar la facturacién del servicio con base en el promedio, de acuerdo con lo expuesto en el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994, asi, una vez revisado el promedio del predio, se observa que el mismo
obedece a 13 m3 mensuales, por lo tanto, éste departamento realizara la correccion de lo facturado tanto en el
periodo de Noviembre de 2018.

Asi mismo y en aras a la proteccién del derecho a la medicién, se informa que la solicitud de cambio del
equipo de medida ya se realizd mediante OT No. 2820617 del 08/11/2018; por lo cual, observando el
comportamiento del consumo promedio del predio, previa a las inconsistencias presentadas, se encontré que
el consumo a aplicar, hasta que se instale el nuevo equipo de medida es de 13 m3, para lo cual se cre6 la O.T.
No. 2834071 del 18/12/18, con destino al departamento de critica, con la finalidad de que se realice la
facturacion del consumo anteriormente expuesto, no sin antes advertir, que una vez realizado el cambio, se
continuard facturado con base en la diferencia de lectura reportada por el equipo nuevo.



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, bajo las circunstancias del presente caso, se
recuerda que es importante hacer un uso racional del servicio”.

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 accion 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 ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido." (Negrilla y
cursiva del despacho)

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -55666 detallado asi:

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

AJUSTE | 2018-11 490 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA

AJUSTE | 2018-11 490 0 0 -3 0 -3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2018-11 490 0 17 0 26373 -26373
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-11 490 0 17 0 29294 -29294
NTO
ALCANTA
RILLADO

TRASLAD | 2018-11 490 0 0 0 -1029 1029
O SALDO




A FAVOR
ENTRE
SERVICI
0S

TRASLAD | 2018-11 490 0 0 0 1029 -1029
O SALDO
A FAVOR
ENTRE
SERVICI
0S

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 JOSE HUMBERTO ZULUAGA PINEDA
identificado con C.C. No. 6109836 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)
JOSE HUMBERTO ZULUAGA PINEDA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CARRERA 11 # 63-83
PISO 2 NACEDEROS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE HUMBERTO ZULUAGA PINEDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 399881 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 18 DE DICIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

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. 231639-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE RAMIRO MORALES FLOREZ 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:

231639-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE RAMIRO MORALES FLOREZ
Matricula No 489054

Direccion para Notificacién CR 24 # 72- 04 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. 2829790
Resolucion No. 231639-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231639 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) JOSE RAMIRO MORALES FLOREZ identificado con
C.C. No. 18591290, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231639 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 489054 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 24 # 72- 04 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.
489054, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos

Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
Noviembre | 2559 m3 | 2559 m3 | 00 m3 76 m3 Promed'1°4(2%z)146"‘ey

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 05 DE DICIEMBRE DE 2018,
en presencia del sefior (a) FIRMA ILEGIBLE, en la que se realiz6 la siguiente observacion: “ Restaurante, esta
directo, aguas y aquas retiro medidor para calibracion, lo estdn esperando. Se revisé predio y no

existen fugas.”

En éste orden y de acuerdo con el sistema de informacién comercial, se observd que mediante solicitud No.
2786766 del 19/09/2018, efectivamente se retiré el equipo de medida para realizar calibracién, de tal manera,
que en virtud de lo dispuesto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, la Empresa se encuentra facultada para
facturar con base en el promedio del predio, resaltando que el predio reclamante cuenta con un promedio de
los ultimos 5 periodos de 76 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos facturados a la matricula No. 489054 por la Empresa con base en el promedio del predio,
respecto el periodo de Noviembre de 2018 por 76 m3 SON CORRECTOS, por lo tanto, no seran objeto de
reliquidacién alguna por parte de éste departamento.

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 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 obligacién 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 JOSE RAMIRO MORALES FLOREZ
identificado con C.C. No. 18591290 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)
JOSE RAMIRO MORALES FLOREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 24 # 72- 04 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: JOSE RAMIRO MORALES FLOREZ la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 489054 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 18 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. 231644-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231644-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANDREA BARRETO

Matricula No 1631563

Direccion para Notificacion CL 89 #29- 65 MZ 11 CS 16 SANTA JUANA DE LAS VILLAS ETAPA 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. 2829775
Resolucion No. 231644-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231644 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) ANDREA BARRETO identificado con C.C. No.
52194396, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231644 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1631563 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 89 # 29- 65 MZ 11 CS
16 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1631563, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ‘.
i Diferencia Observacion
2018 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de
Noviembre | 260m3 | 223 m3 37 m3 37 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94),
Cobro por diferencia de
Octubre 223m3 | 193 m3 30 m3 30 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94),
Cobro por diferencia de
Septiembre | 193m3 | 174 m3 19 m3 19 m3 lectura
(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 06 DE DICIEMBRE DE 2018,
en presencia del sefior (a) ANDREA BARRETO, identificado (a) con la C.C No. 52194396, en la que se realiz6
la siguiente observacion: “Se revisd el predio y el sanitario del piso dos presenta fuga por rebose se le
indico al usuario para que lo reparen lo mds pronto posible.”, es decir, que la fuga externa encontrada por
el grupo de previa a la facturacién, fue notificada al usuario para que realice las reparaciones pertinentes,
siendo pertinente recordar, que los consumos generados por las fugas externas son de responsabilidad
exclusiva del usuario, pues dentro de los deberes y obligaciones estipulados en el contrato de condiciones
uniformes (Resolucion 182 de 2004), se encuentra el de revisar las instalaciones para cerciorarse de su
correcto funcionamiento, y realizar los mantenimientos pertinentes, evitando asi, sobrecostos en el servicio.




De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1631563
por la Empresa, respecto a los periodos Septiembre, octubre y Noviembre de 2018 por 19, 30 y 37 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 externa de responsabilidad exclusiva del
usuario en aplicacién a lo dispuesto en el articulo 42 del Decreto 1842 de 1991, por lo cual no seran objeto
de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por udltimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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

e 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."

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 ANDREA BARRETO identificado con
C.C. No. 52194396 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)
ANDREA BARRETO enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CL 89 # 29- 65 MZ 11 CS 16 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: ANDREA BARRETO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1631563 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 18 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. 231629-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231629-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JHON JAIRO RAMIREZ BOHORQUEZ
Matricula No 1467455

Direccion para Notificacion CL 3 # 18- 75 CS 9 PINARES DE SAN MARTIN

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. 2829788
Resolucion No. 231629-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231629 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) JHON JAIRO RAMIREZ BOHORQUEZ identificado
con C.C. No. 10125167, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231629 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1467455 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 3 # 18- 75 CS 9 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.
1467455, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
. Diferencia Observacion
actual anterior Facturado
2018
] Diferencia de lectura
Noviembre | 1859 m3 | 1821 m3 38 m3 38 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 04 DE DICIEMBRE DE 2018,
en presencia del sefor (a) JUAN CARLOS MANZANO, identificado (a) con la C.C No. 10120994, en la que se
realizé la siguiente observacion: “Se revisd el predio el cual existe fuga en sanitario por rebose. Se
recomienda reparacion.”, la cual fue notificada al usuario para que realice las reparaciones pertinentes,
siendo pertinente recordar, que los consumos generados por las fugas externas son de responsabilidad
exclusiva del usuario, pues dentro de los deberes y obligaciones estipulados en el contrato de condiciones
uniformes (Resolucion 182 de 2004), se encuentra el de revisar las instalaciones para cerciorarse de su
correcto funcionamiento, y realizar los mantenimientos pertinentes, evitando asi, sobrecostos en el servicio,
resaltando que dicha revisién goza del principio de buena fe.

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. 1467455
por la Empresa, respecto del periodo de Noviembre de 2018 por 38 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 externa de responsabilidad exclusiva del usuario en aplicacion a lo dispuesto en
el articulo 42 del Decreto 1842 de 1991, 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 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, 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 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 obligacién 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO RAMIREZ
BOHORQUEZ identificado con C.C. No. 10125167 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)
JHON JAIRO RAMIREZ BOHORQUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 3 # 18- 75 CS 9
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: JHON JAIRO RAMIREZ BOHORQUEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1467455 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 18 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. 231628-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231628-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA RUBY RAMIREZ MARQUEZ
Matricula No 1227479

Direccion para Notificacién CARRERA 15 157 - 05 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. 2829646
Resolucion No. 231628-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231628 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) MARIA RUBY RAMIREZ MARQUEZ identificado con
C.C. No. 42062648, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231628 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1227479 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CARRERA 15 157 02 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 7 DE DICIEMBRE DE
2018 en la que particip6 el(la) sefior(a) Ruby Ramirez 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°
P1615MMRSA82951AA el cual registra una lectura acumulada de 647 m3. Se encontré fuga
visible por el aguastop del sanitario, se recomendé el cambio del accesorio al usuario presente
en la revision.

Se revisd 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, y a la
fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una
diferencia de 31 m3, avanzé de 601 a 632 m3, 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.

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 y las fugas visibles son
responsabilidad exclusiva del usuario

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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 MARIA RUBY RAMIREZ MARQUEZ
identificado con C.C. No. 42062648 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA RUBY RAMIREZ MARQUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CARRERA 15 157 - 05
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 RUBY RAMIREZ MARQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1227479 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 18 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. 231756-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ELSY MARIN BERRIO 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:

231756-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GLORIA ELSY MARIN BERRIO
Matricula No 1649730

Direccion para Notificacion CL 89 # 29- 86 MZ 4 CS 6 SANTA CLARA DE LAS VILLAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2831867
Resolucion No. 231756-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231756 de 7 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 7 DE DICIEMBRE DE 2018 la seniora GLORIA ELSY MARIN BERRIO identificada con C.C. No.
30289884, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231756 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1649730 Ciclo: 11 ubicada en: CL 89 # 29- 86 MZ 4 CS 6 en el
periodo de NOVIEMBRE de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 en los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de NOVIEMBRE de 2018, el
medidor registr6 de 496 m3 a 515 m3, arrojando una diferencia de lectura de 19 m3.

En este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. La ausencia de causales externas,
internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la variacion
en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y 2°. La Empresa realiza el cobro del consumo con base en
la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta posibilidad que en
todos los periodos el valor de la factura no sea igual.

En visita realizada el 14 de DICIEMBRE de 2018 se encontraron instalaciones en buen estado, sin fugas; sin
embargo, se observé el medidor No. C16LA327808AA de 1/2”, registrando normal con lectura de 504 m3, la
cual es diferente a la reportada en el Sistema de Informacion Comercial y nos permite concluir que se presento
una mala lectura, razon por la cual se reliquidara el periodo de NOVIEMBRE de 2018 con base en el consumo
promedio de otros periodos del mismo suscriptor o usuario del inmueble correspondiente a 15 mt3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -20785 detallado asi:

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

NC CONTRIB ACUEDUCTO | 2018-11 400 2 6 1821 5464 -3643

VERTIMIENTO | 2018-11 400 2 6| 3446 10339 -6893
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO | 2018-11 400 2 6| 3103 9308 -6206

AJUSTE A LA DECENA | 2018-11 400 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2018-11 400 2 6| 2023 6069 -4046
ALCANTARILLADO




Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto los promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario
como los demas promedios contemplados en el articulo en mencién, corresponden a variables estimativas, las
cuales pueden o0 no corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se emplean de manera
subsidiaria cuando no es posible realizar la facturacion por diferencia de lectura, como en el presente caso que
se presentd una inconsistencia en la toma de lectura, se esté utilizando el servicio y la Empresa debe efectuar
un cobro empleando cualquiera de los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de
1994.

Adicionalmente, este Departamento comisiond mediante la solicitud N°. 2834065 al Departamento de
Facturacién y cartera para que proceda a actualizar la lectura de la matricula N° 1649730 que tiene instalado el
medidor N°. C16LLA327808AA que esta en 504 mt3.

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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ELSY MARIN
BERRIO identificado con C.C. No. 30289884 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a GLORIA
ELSY MARIN BERRIO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 89 # 29- 86 MZ 4 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: GLORIA ELSY MARIN BERRIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1649730 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 18 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. 231780-52 de 18 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:

231780-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1499912

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. 231780-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231780 de 10 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 el dia 13 de NOVIEMBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C. No.
16214686, presentd el reclamo No. 231220 consistente en: “INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADQ™. lo anterior respecto del inmueble con matricula No. 1499912 ubicado en la
direccién CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN.

Que este Departamento, mediante el acto administrativo No. 231220-52 de fecha 14 de NOVIEMBRE de
2018 resolvio la peticion, en el siguiente sentido: “ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de
peticion presentado por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO, identificado con cédula de ciudadania No.
16214686 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Vincular a la presente actuacion administrativa al representante legal de
Copropiedad con matricula No. 1499912, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion
registrada en el sistema de informacion comercial correspondiente al area comun, es decir, VIA
PUEBLITO.CAFETERO CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN con la finalidad que allegue a la
Empresa certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una
antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada para acreditar la calidad de representante legal y
en el evento de que el representante legal debidamente legitimado no desee interponer directamente los
derechos de peticion, y desee interponerlos a través de terceros debera tenerse en cuenta que al tenor de lo
dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 los poderes especiales se confieren para asuntos
determinados y claramente identificados. y pueden conferirse verbalmente o por documento privado, y los
poderes generales por su parte se confieren para toda clase de procesos y solo podran conferirse por
escritura publica, y que relacione el numero del derecho de peticion 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 derecho de peticion con un nuevo numero para iniciar el conteo de los
términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion’.

Que frente al acto administrativo que resolvié declarar incompleto el RECLAMO interpuesto el dia 13 de
NOVIEMBRE de 2018 por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686, interpuso el reclamo N°. 231780 el dia 10 de DICIEMBRE de 2018 ante la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira.

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

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

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



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

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

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

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

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expedlente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686
adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo N°. 231220 de 13 de
NOVIEMBRE de 2018 , por cuanto a pesar de que el poder se denomina como “AUTORIZACION CONTRATO
DE MANDATOQO?”, de su mandato consistente en: “Alba Lucia Moreno Arango actuando en nombre propio y/o
como representante legal del CONDOMINIO LOS NOGALES. (...) autoriza de manera amplia y suficiente al
sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO (...) para que en calidad de mandatario realice ante Aguas y Aguas de
Pereira y la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, todos los tramites y acciones que sean
necesarios para iniciar o continuar si se ha iniciado, llevando hasta su finalizacion el (los) proceso (s)
administrativo (s) y/o sancionatorio (s), con motivo de la FACTURACION Y MEDICION, 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) 1499912, o 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 un mandato
y a la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente mencionada no tiene plena validez, pues no fue conferido por
escritura publica ni se extendi6 en el exterior, ante consul colombiano o el funcionario que la ley local autorice
para ello.

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

Que ahora bien, teniendo en cuenta que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacion, y al no
poderse surtir la notificacion personal de la resolucién N°. 231220-52 de 14 de NOVIEMBRE de 2018 se
notificé por aviso publicado el dia 23 de NOVIEMBRE de 2018, por lo cual a partir del dia 27 de NOVIEMBRE
de 2018 empezaron a correr los 10 dias concedidos para completar la informacién, los cuales se vencian el 10
DE DICIEMBRE 2018.

Sin embargo, se pone de presente que por medio del RECLAMO No. 231780 radicado el 10 de DICIEMBRE
de 2018, el sefior LOPEZ PATINO no aport6 el poder general elevado a escritura publica ni la certificacion
expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia con una antelacién no superior a 30 dias; lo cual indica
que los requisitos no fueron cumplidos.

Por lo anterior, se puede concluir que a la fecha cumplido dicho término, no fue completada la informacion



solicitada, razén por la cual se entiende como desistida su peticion y se procede con el archivo del
expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la 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 PRIMERO: DECLARAR DESISTIDO EL RECLAMO PRESENTADO POR EL SENOR ANTONIO
JOSE LOPEZ PATINO IDENTIFICADO CON C.C. NO. 16214686 DE ACUERDO A LO INDICADO EN LA
PARTE CONSIDERATIVA DE LA PRESENTE RESOLUCION.

ARTICULO SEGUNDO. TRASLADAR EL EXPEDIENTE AL FUNCIONARIO COMPETENTE PARA EL
ARCHIVO DEL PROCESO.

ARTICULO TERCERO. NOTIFIQUESE PERSONALMENTE O POR AVISO EL CONTENIDO DE LA
PRESENTE RESOLUCION AL SENOR ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO ENVIANDO CITACION A CORREO
ELECTRONICO:, serusuario@hotmail.com HACIENDOLE ENTREGA DE UNA COPIA DE LA MISMA.

ARTICULO CUARTO: CONTRA LA PRESENTE RESOLUCION PROCEDE UNICAMENTE EL RECURSO DE
REPOSICION ANTE EL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. E.S.P, EL CUAL CUENTA CON EL TERMINO DE
CINCO (5) DIAS HABILES SIGUIENTES A LA NOTIFICACION DE LA PRESENTE PROVIDENCIA PARA SU
INTERPOSICION, EN CUMPLIMIENTO DEL ARTICULO 17 DE LA LEY 1755 DE 2015.

Dado en PEREIRA, el 18 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



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. 231800-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE MARIO GIRALDO BARRETO 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:

231800-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE MARIO GIRALDO BARRETO
Matricula No 411470

Direccion para Notificacion CALLE 18 # 4 - 64 APTO 502 CENTRO 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. 2832506
Resolucion No. 231800-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231800 de 12 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 12 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) JOSE MARIO GIRALDO BARRETO identificado
con C.C. No. 10110639, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 231800 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 411470 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 21 LT 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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
cobros de instalacion domiciliaria y del servicio del gedfono segun la reclamacion:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que se estan realizando los siguientes cobros por
instalaciones domiciliarias segun el cumplido No. 377989857

Nombre Valor Cantidad | % Imp. | Valor % IVA | Valor Valor Total
impuesto IVA
s
TUBERIA PVC DE 1/2 " | 1.422,91 0,50 15,00 106,72 19,00 155,45 | 973,63
RDE 13.5
ADAPTADOR MACHO | 1.151,24 1,00 15,00 172,69 19,00 |[251,55 | 1.575,47
PF+UAD DE 1/2"
CODO PVC DE 1/2" X 90° 368,48 3,00 15,00 165,82 19,00 | 241,54 | 1.512,79
UNI(')N, PVC DE 1/2"| 184,24 3,00 15,00 | 82,91 19,00 120,77 | 756,40
PRESION
VALVULA DE CORTE DE | 18.056,49 | 1,00 15,00 |2.708,47 | 19,00 | 3.9453 |24.710,31
1/2" 4
INSTALACION DE LLAVE | 17.832,70 | 1,00 15,00 |[2.674,91 | 19,00 | 3.896,4 |24.404,05
DE PASO 1/2"Y %~ 5

53.932,64

Dicha instalacién tuvo un costo de CUARENTA Y CINCO MIL TRESCIENTOS VEINTIUN PESOS ($45.321),
financiado en 6 cuotas mensuales de SIETE MIL SETESCIENTOS CINCUENTA Y TRES PESOS ($7.753) de
las cuales se han facturado dos, y el IVA que se factura en una sola cuota por valor de OCHO MIL
SEISCIENTOS ONCE PESOS ($8.611).

Ahora bien, al revisar el Sistema, se observa que el cobro de la instalacién domiciliaria correspondiente al
cumplido No. 377989857 se generd, debido a que en el predio se realizé un mantenimiento correctivo.

En visita realizada el 14 de DICIEMBRE de 2018 se encontré medidor No. P1415MMRSA42845AA con lectura
530 m3 y se observé una reparacion adelante del medidor, en el andén. Ahora bien, teniendo en cuenta que la



instalacion domiciliaria realizada corresponde a un mantenimiento correctivo por problemas de baja presion
que no fueron corregidos a tiempo, el cobro realizado sera reliquidado.

Por lo anterior, se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la solicitud No. 2834203
para que anule el cumplido No. 377989857 y se reliquidara a la matricula reclamante, las cuotas facturadas y
el IVA.

Respecto al cobro del servicio del gedfono, verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que se
estan realizando los siguientes cobros por instalaciones domiciliarias a través del cumplido 377694687 del 30
de octubre 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), mas 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 desviacion 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.

A peticion del usuario: esta se ejecuta a peticion del usuario, cuando este tiene dudas respecto al consumo
registrado en el predio, tal y como ocurrié en el presente caso.

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 geéfono 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. 2775250 el usuario solicitd el servicio del gedfono porque el predio tenia baja presion.
Por lo anterior, el dia 30 de AGOSTO de 2018 se realiz6 revision con gedfono; encontrando fugas internas en
varias partes, razén por la cual se recomend6 el cambio de toda la tuberia.

Sin embargo, después de que se realizaron las reparaciones, continuaban los problemas con la baja presion
en el predio; por lo anterior, debido a que no se dio una solucién oportuna con el servicio del geéfono, este
valor sera reliquidado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92332 detallado asi:

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




IVA| 2018-11 462 0 0 0 8611 -8611

INST.DO | 2018-12 462 0 0 0 7753 -7753
M

ACUEDU
CTO

INST.DO| 2018-11 462 0 0 0 7753 -7753
M
ACUEDU
CTO

IVA| 2018-9 462 0 0 0 10823 -10823

INST.DO| 2018-9 462 0 0 0 57392 -57392
M

ACUEDU
CTO

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE MARIO GIRALDO BARRETO
identificado con C.C. No. 10110639 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 resoluciéon al sefior(a)
JOSE MARIO GIRALDO BARRETO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CALLE 18 # 4 - 64 APTO
502 CENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JOSE MARIO GIRALDO BARRETO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 411470 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 18 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



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. 231812-52 de 18 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:

231812-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1499912

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. 231812-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231812 de 13 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 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.

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 emision del respectivo acto administrativo que se acusa como
desconocido” y no se probd dicha calidad en el demandante.

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

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




demandada o de la demandante con la pretension que ésta 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 13 de DICIEMBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de
ciudadania No. 16214686, present6 RECLAMO No. 231812 consistente en: “[Medicion individual en dreas
comunes. Reclamo 80018 los nogales con anexos (...)]”. Lo anterior respecto del inmueble con matricula N°.
1499912 ubicado en CONDOMINIO LOS NOGALES AREA COMUN barrio PUEBLITO CAFETERO.

Que por su parte la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de peticion en
interés particular consider6: “(...) 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

1 Folios Nos. 31 a 53.



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 resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observo:

» 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 las personas naturales o juridicas.

Que la persona juridica se encuentra compuesta por los propietarios de las unidades privadas y el objeto de la
persona 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 representacion legal de la propiedad
horizontal y la administracion del edificio o conjunto. (Ley 675 de 2001), asi, la administracién inmediata del
edificio o conjunto estara a cargo del administrador, quien tiene facultad es de ejecucion, conservacion,
representacion y recaudo.

» EN SEGUNDO LUGAR:

Que si bien el peticionario, allegd con el escrito petitorio la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno
de la Alcaldia de Pereira de fecha 24 de SEPTIEMBRE de 2018, en la cual se daba fe que a esa fecha
aparecia inscrita como representante legal de la Copropiedad en mencién la sefiora ALBA LUCIA MORENO
ARANGO identificada con C.C. 34056646, nos encontramos ante una peticion incompleta, por cuanto para
este Departamento resulta imperativo solicitar al reclamante que complete la peticién suministrando los
documentos que avalen la calidad de la representante legal del inmueble con matricula No. 1499912, es decir,
la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no
superior a 30 dias, es decir, actualizada.

Que adicionalmente se pone de presente a LA PARTE RECLAMANTE que 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 legitimacion por activa cuando estipula que toda peticién debera 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 ejecucion, conservacion,
recaudo y representacién de la propiedad horizontal, y que el ejercicio de tal rol, produce efectos no solo entre
la partes REPRESENTANTE LEGAL - COPROPIEDAD, sino también frente a terceros REPRESENTANTE
LEGAL - EMPRESA PRESTADORA 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 tradicion 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 sdlo son criterios auxiliares. Asi se desprende de la evolucion que a continuacion se resefia:

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

Los principios del derecho natural y las reglas de la jurisprudencia serviran 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, solo 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 demds-, 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 sdlo 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 mafana 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.



» 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.

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

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

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expedlente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686
adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo en mencién a nombre del
inmueble CONDOMINIO LOS NOGALES P.H. con matricula No. 1499912, por cuanto a pesar de que el poder
se denomina como “AUTORIZACION CONTRATO DE MANDATO”, de su mandato consistente en: “ALBA
LUCIA MORENO ARANGO (...) actuando en nombre propio o como representante legal del CONDOMINIO
LOS NOGALES P.H. en calidad de usuario del servicio de acueducto y alcantarillado (...) autoriza de manera
amplia y suficiente al serior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO (...) para que en calidad de mandatario lleve a
cabo ante Aguas y Aguas de Pereira y la Super/ntendenCIa de Servicios Publicos Domiciliarios, todos los
tramites y acciones que sean necesarios para iniciar o continuar si se ha iniciado, llevando hasta su finalizacion
el (los) proceso (s) administrativo (s) y/o sancionatorio (s), con motivo de FACTURACION Y MEDICION,
presentando peticiones, quejas y recursos relacionados con la prestacion del servicio y o efjecucion del (los)
contrato (s) correspondiente (s) al (los) codigo (s) de usuario o matricula (s) 1499912, o 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 periédica 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; y con su gestion manifiesta su aceptacion del mandato, el cual expira o
sera revocado como esta previsto en la ley”, se desprende que el poder conferido es un poder general no
especial y a la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente mencionada no tiene plena validez, pues no fue
conferido por escritura publica ni se extendié en el exterior, ante cénsul colombiano o el funcionario que la ley
local autorice para ello.

Que ademas como lo aclara la Corte Constitucional en la Sentencia C-1178 de 2001.(...) “Como es sabido el
contrato de mandato es uno entre los diversos negocios juridicos de gestion y consiste, de conformidad con los
articulos 2142 del Cddigo Civil y 1262 del Cddigo 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 la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifesté: “...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacién para la autoridad de
validar la calidad con la que actua el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo
ni el régimen de los servicios publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una ‘peticiéon” por
aspecto relativos a la condicion o calidad en la que se actua, si quien la eleva no acredita la condicién de
usuario, suscriptor o suscriptor potencial al amparo del contrato de servicios publicos y la Ley 142 de 1994, la
respuesta, dependiendo del caso concreto, podra ser negativa, pues, en principio, no le asiste interés, aspecto



que deberia acreditar el interesado [...]".

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

Que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios ha hecho uso del principio de eficiencia cuando se ha
visto la necesidad de encausar una actuacion 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 peticién en los servicios publicos al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional en la sentencia C-826/13 que a la letra dice: “(...) es evidente para esta Corporacion que el
principio de eficacia impide que las autoridades administrativas permanezcan inertes ante situaciones que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligacion
de actuar por parte de la administracion y hacer una real y efectiva ejecucion de las medidas que se deban
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.

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 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 adicionalmente se le informa que por politica el empresarial la entidad procura dar cabal aplicacion al
debido proceso en sede administrativa, en razén 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 peticion y mancomunadamente continuar la actuacién administrativa dentro de
los parametros legales

Que por lo anterior no se acredité suficientemente la legitimacion por activa, en consecuencia 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 nimero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino
no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y se procedera archivar el
expediente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

ARTICULO 20. Vincular a la presente actuacién administrativa al representante legal de Copropiedad con
matricula No. 1499912, notificandolo del presente acto administrativo en la direccion registrada en el sistema
de informacion comercial correspondiente al drea comun, es decir, CONDOMINIO LOS NOGALES AREA
COMUN barrio PUEBLITO CAFETERO con la finalidad que allegue a la Empresa certificacion expedida por
la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es decir,
actualizada para acreditar la calidad de representante legal y en el evento de que el representante legal
debidamente legitimado no desee interponer directamente los derechos de peticion, y desee interponerlos a
través de terceros debera tenerse en cuenta que al tenor de lo dispuesto en el articulo 74 de la Ley 1564 de
2012 los poderes especiales se confieren para asuntos determinados y claramente identificados y
pueden conferirse verbalmente o por documento privado, y los poderes generales por su parte se confieren
para toda clase de procesos y solo podran conferirse por escritura publica, y que relacione el nimero del
derecho de peticion al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez
completada la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el derecho de peticién con
un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la
informacion.

ARTICULO 3o. Notificar personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior Antonio
José Lépez Patino enviando citacién a correo electronico:, serusuario@hotmail.com vy al Edificio Diario del
Otun ubicado en la carrera 10 N°. 19-50, Oficina 2002 de Pereira haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién no procede recurso alguno por tratarse de asuntos diferentes a
los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 18 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. 231845-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231845-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ALEXANDER LAGUADO LAGUADO
Matricula No 22772

Direccion para Notificacién CL 1 #7- 32 ALFONSO LOPEZ

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. 231845-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231845 de 17 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 17 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ALEXANDER LAGUADO LAGUADO identificado
con C.C. No. 88253928, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 231845 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 22772 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 1 # 7- 32 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12.

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 lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por concepto de
reconexion del servicio.

En primer lugar, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de julio de 2017, en su articulo cuarto
establece que en los predios con clase de uso COMERCIAL se corta el servicio de acueducto en edad 1 cuando no
efectlien la cancelacién de la factura dentro del tiempo limite fijado en la misma.

Ahora bien, una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que para el periodo de NOVIEMBRE de
2018 el predio presentaba edad 1 de facturacion (numero de facturas sin cancelar en predio con clase de uso
COMERCIAL) por valor de SETENTA Y DOS MIL OCHOCIENTOS SESENTA PESOS ($72.860), con fecha limite de pago
el 23 de NOVIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 27 de NOVIEMBRE de 2018 a las 3:15 PM se desplazé el personal operativo al predio, con la
finalidad de suspender el servicio; pero, el usuario se opuso a la suspensién. Ademas, se observa en el sistema que el
usuario pago el mismo dia 27 de NOVIEMBRE de 2018 a las 3:27 PM, de lo cual se concluye que el pago fue posterior al
desplazamiento de los funcionarios para ejecutar la suspension del servicio.

En ese sentido es importante hacer 2 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 1 para predios con clase de
uso COMERCIAL, lo que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura
por un mes, 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 excepciéon 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 facturacion iqual o mayor a 1 mes siendo la causa imputable al suscriptor o usuario
del servicio, razon por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion no sera modificados, ya gue
estos cobros se generan por los gastos en gue incurre la Empresa al trasladarse a la vivienda a realizar
suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

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, opcion 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.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEXANDER LAGUADO LAGUADO
identificado con C.C. No. 88253928 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALEXANDER LAGUADO LAGUADO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 1 # 7- 32 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: ALEXANDER LAGUADO LAGUADO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 22772 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 18 DE DICIEMBRE DE 2018

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231856-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS EDUARDO LOPEZ RAMIREZ 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:

231856-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO LOPEZ RAMIREZ
Matricula No 32417

Direccion para Notificacién CRIA #3- A 02 ORMAZA

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. 231856-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231856 de 17 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 17 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO LOPEZ RAMIREZ identificado con
C.C. No. 10102501, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231856 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 32417 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1A # 3- 02 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12.

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:

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° 32417 por valor de $ 35.937, luego de analizar de manera minuciosa nuestro
sistema comercial se observd que el dia 27 de Noviembre de 2018, el usuario efectué el pago de la factura No.
45284482 correspondiente a la factura del periodo de Noviembre de 2018 con 1 Periodo pendientes por pagar con
acuerdo de pago vigente lo cual genera corte en edad 1, la fecha limite de pago era el dia 23 de Noviembre 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 asi el usuario se oponga al
corte como sucedio en el presente caso el cobro se realizard como esta establecido en el contrato de condiciones
uniformes, circunstancia por la cual se procedi6 a grabar a la matricula respectiva, el cobro de la reconexion, por valor de
31.715

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.AE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EDUARDO LOPEZ RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10102501 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) LUIS
EDUARDO LOPEZ RAMIREZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 1A # 3- A 02 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS EDUARDO LOPEZ RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 32417 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 18 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. 231830-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231830-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario GLADIS ZULUAGA GIRALDO
Matricula No 148122

Direccion para Notificacién CLL 21 #4 - 68 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. 231830-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231830 de 17 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 17 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) GLADIS ZULUAGA GIRALDO identificado con C.C.
No. 24430543, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231830 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 148122 Ciclo: 2 ubicada en: CR 5 # 17- 20 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12

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

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

En primer lugar, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de julio de 2017, en su
articulo cuarto establece que en los predios con clase de uso COMERCIAL se corta el servicio de acueducto
en edad 1 cuando no efectien la cancelacion de la factura dentro del tiempo limite fijado en la misma

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de OCTUBRE de 2018 el
predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar en predio COMERCIAL) por valor
de DOSCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE MIL TRESCIENTOS NOVENTA PESOS ($259.390), con fecha
limite de pago el 22 de OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior el dia 10 de NOVIEMBRE de 2018 se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad
de suspender el servicio. Sin embargo, se observa en el Sistema que el dia 19 de OCTUBRE de 2018 el
usuario realizé un pago parcial por $51.550.

Ademés, al revisar el sistema se encontré que actualmente cursa una reclamacion ante la Superintendencia de

Servicios Publicos Domiciliarios, por esta razén, no se debid generar la orden suspension del servicio y por lo
anterior se reliquidara el cobro por reconexion del servicio.

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 | 2018-12 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
0]




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.”

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 GLADIS ZULUAGA GIRALDO identificado
con C.C. No. 24430543 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)
GLADIS ZULUAGA GIRALDO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CLL 21 # 4 - 68 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: GLADIS ZULUAGA GIRALDO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 148122 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 18 DE DICIEMBRE DE 2018



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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231860-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

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

231860-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LINA MARCELA ARIAS BEDOYA
Matricula No 1097468

Direccion para Notificacién MZ 16 CS 10 SEC-E CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231860-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231860 de 18 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 18 DE DICIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LINA MARCELA ARIAS BEDOYA identificado con
C.C. No. 42156782, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 231860 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1097468 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 16 CS 10 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 cobro de la reconexién del servicio.

En primer lugar, es necesario aclarar que segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de Julio de 2017, en su
articulo cuarto establece que, en los predios con financiacién vigente sin importar su clase de uso, se
suspende el servicio de acueducto en edad 1 cuando no efectlen la cancelacién de la factura dentro del
tiempo limite fijado en la misma.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 1 de facturacion (nUmero de facturas sin cancelar) por valor de SETENTA Y
CUATRO MIL SETESCIENTOS DIEZ PESOS ($74.710), con fecha limite de pago el 29 de OCTUBRE de
2018.

Por lo anterior, el dia 30 de OCTUBRE de 2018, se generd orden de suspension, para lo cual se desplazo el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio, pero el usuario se opuso a la suspension.

Posteriormente, el dia 14 de NOVIEMBRE de 2018 a la 1:54 PM el personal operativo de la Empresa se
desplazé nuevamente al predio con la finalidad de suspender el servicio debido a que continuaba en mora en
el pago de la factura y se ejecuto el corte.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario pagé el dia 15 de NOVIEMBRE de 2018; es decir, el
pago se realizé después de los dos desplazamientos de los funcionarios para ejecutar la suspension del
servicio.

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.

De lo anterior, se puede concluir que el predio tiene dos cobros de reconexién del servicio debido a que los
funcionarios de la Empresa se desplazaron dos veces al predio con la finalidad de suspender el servicio, pero
éste no se ejecutd por razones ajenas a ellos que corresponden a la oposicién del usuario.




Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte
del servicio al tener una edad de facturacion igual o mayor a 2 meses siendo la causa imputable al

suscriptor o usuario del servicio, razon 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 SETENTA Y UN MIL OCHOCIENTOS
SETENTA Y CUATRO PESOS ($71.874), por concepto de reconexion 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 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 LINA MARCELA ARIAS BEDOYA
identificado con C.C. No. 42156782 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) LINA
MARCELA ARIAS BEDOYA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, MZ 16 CS 10 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LINA MARCELA ARIAS BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1097468 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 18 DE DICIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231584-52 de 18 DE DICIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RICARDO ANDRES SUAZA YUSTY 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:

231584-52
Resolucion No

18 DE DICIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE DICIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 31 DE DICIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario RICARDO ANDRES SUAZA YUSTY

Matricula No 535344

Direccion para Notificacion KM 11 VIA CERRITOS EMBOTELLADORA COCA COLA BELMONTE BAJO

BELMONTE BAJO

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. 2828977
Resolucion No. 231584-52

DE: 18 DE DICIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231584 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) RICARDO ANDRES SUAZA YUSTY identificado
con C.C. No. 16232899, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 231584 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 535344 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA CERRITOS en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-7,2018-11,2018-9,2018-10,2018-8.

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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
535344, se ha facturado con base en la diferencia de lectura y se presta el servicio de acueducto y
alcantarillado a través del equipo de medida No. J14JE000403A, y que los mismos se encuentran activos.

Ahora bien, de acuerdo con lo solicitado, 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 atencién al Cliente
con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 07 DE
DICIEMBRE DE 2018, en presencia del sefor (a) CESAR MARSIGLIA, identificado (a) con la C.C No.
10009778, en la que se realiz6 la siguiente observacion: “Se reviso el predio el cual no se presta el servicio

de alcantarillado las aquas son vertidas a una planta PTAR. (...)", es decir, que no solo se presta el
servicio de alcantarillado, sino que el usuario hace uso de éste al contar con elementos para tal efecto.

En éste orden, este Departamento estima pertinente clarificar que la Comisién de Regulacion de Agua Potable
y Saneamiento Basico es la entidad encargada legalmente de definir los parametros adecuados para estimar
el consumo.

La Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico reguld el parametro para estimar el
consumo del servicio de alcantarillado a partir del consumo del servicio de acueducto, asi se dispuso en el
articulo 1.2.1.1. de la Resolucién CRA 151 de 2001, lo anterior significa que la unidad de medida del consumo
para el servicio publico domiciliario de alcantarillado actualmente corresponde a los metros cubicos asociados
al consumo del servicio publico domiciliario de acueducto. De ahi que el cobro del consumo de alcantarillado
no se efectla a partir de la medicion directa del volumen de vertimiento a la red sino que se adopté como
criterio general emplear el consumo de acueducto como parametro para el cobro del servicio de alcantarillado.

Asi mismo se le informa que la tarifa de alcantarillado esta calculada con base en los costos de prestacion de
este servicio y es diferente a la del agua. El cobro esta basado en la cantidad de metros clbicos de agua
consumida en el periodo, multiplicado por la tarifa establecida para el estrato y clase de uso del inmueble.

Ahora bien, en virtud del decreto 1077 de 2015, cuando haya red disponible de acueducto y alcantarillado, sera
obligatorio vincularse a este servicio; y en caso de verse imposibilitado de conectarse a la red, debera
acreditar que se dispone de una alternativa de recoleccion de aguas residuales que no perjudiquen la
comunidad ni el derecho colectivo a un ambiente sano, situacion que en el presente caso no
demuestra el usuario ya que no adjunta la autorizacion de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios para la implementacion del pozo séptico.



Asi las cosas, el Decreto 1077 de 2015 respecto a la solicitud de servicios y vinculacion como usuario
estipula lo siguiente:

Articulo 2.3.1.3.2.1.3: Cuando haya servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera
obligatorio vincularse como usuario y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone
de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para determinar si
la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo en los
casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de aprovechamiento de aguas, sean
éstas superficiales o subterraneas y el caso de los usuarios o suscriptores que no puedan ser
conectados a la red de alcantarillado.

Paragrafo. En relacion con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales deben ser
informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad prestadora de los servicios
publicos, como parte de la informacion que debe contener la solicitud.”

En este orden de ideas necesario aclarar que la Empresa por el solo hecho de ser prestadora de los servicios
publicos de Acueducto y Alcantarillado, se encuentra obligada a pagar el impuesto de tasa retributiva a la
Corporacion Autonoma Regional del Risaralda -CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las
guebradas y rios de su area de influencia. Este rubro es destinado al manejo de la recuperacion de las fuentes
hidricas contaminadas por el vertimiento de aguas residuales.

Adicionalmente, consagra el decreto 302 de 2002, en el articulo 7.4, que los inmuebles deberan estar
conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexion del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 7.5 del decreto 302 de 2000, mediante el cual se reglamenta la
prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se exceptdan de la vinculacion como
usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios que cuentan con un sistema de tratamiento y
disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente autorizada por la Corporacion Auténoma
Regional de Risaralda (CARDER) Y convalidada por Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliaria, cuando no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de
alcantarillado en la zona del inmueble, situaciéon que no ocurre en el sector del citado caso en estudio:

Decreto 302 de 2000, “ART. 7°—Condiciones de acceso a los servicios. Para obtener la conexion de
los servicios de acueducto y alcantarillado, el inmueble debera cumplir los siguientes requisitos:
7.1. Estar ubicado dentro del perimetro de servicio, tal como lo dispone el paragrafo segundo
del articulo 12 de la Ley 388 de 1997.
7.2. Contar con la licencia de construccion cuando se trate de edificaciones por construir, o la
cédula catastral en el caso de obras terminadas.
7.3. Estar ubicado en zonas que cuenten con vias de acceso o espacios publicos y redes de
acueducto o alcantarillado requeridas para adelantar las redes locales y las conexiones
domiciliarias que permitan atender las necesidades del inmueble.
7.4. Estar conectado al sistema publico de alcantarillado, cuando se pretenda la conexion al
servicio de acueducto, salvo lo establecido en el articulo 4° de este decreto.
7.5. Contar con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales
debidamente aprobado por la autoridad ambiental competente, cuando no obstante, ser
usuario o suscriptor de la red de acueducto, no existe red de alcantarillado en la zona del
inmueble.” (Cursiva fuera de texto).

(...)

Asi las cosas, éste departamento encuentra que NO ES PROCEDENTE la solicitud de retiro de cobro de
alcantarillado hasta tanto se dé cumplimiento a los requisitos antes descritos.

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 RICARDO ANDRES SUAZA YUSTY
identificado con C.C. No. 16232899 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
RICARDO ANDRES SUAZA YUSTY enviando citacion a Direccion de Notificacion:, KM 11 VIA CERRITOS
EMBOTELLADORA COCA COLA BELMONTE BAJO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: RICARDO ANDRES SUAZA YUSTY la cancelacién de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 535344 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 18 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



