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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6756-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

6756-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 895185

Direccion para Notificacion CL 33 # 26- 36 BLQ 2 APTO 301 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 6756-52

DEL 11 DE FEBRERO DE 2019

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 895185.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P, en uso de
sus facultades constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constitucién Pdlitica de Colombia del afno 1991), legales (Ver
Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. .895185 se le ha notificado en debida forma el cambio de medidor
por uno avanzado tecnoldgicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor
es no permitir el cambio.

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

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

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

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



HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.895185 correspondiente al predio ubicado en CL 33 # 26- 36 BLQ 2 APTO 301 Barrio POBLADO II, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

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

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicion, razén por la cual se expidi6 la solicitud No. 2659438 para cambio de medidor el 28 de enero de 2019 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser
ejecutada por negacion del usuario.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 895185 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 895185, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decisidn, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el sefior CARLOS ABADIA, con la
observacion de FNO AUTORIZA”, DEL 24 DE ENERO DE 2019 , en la que se verific6 que es necesario cambiar el
medidor ya que existe un AVANCE TECNOLOGICO, realizando la socializacion para dicho cambio al sr(a) CEAUDIA
QUINTERO V.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisién esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucién Politica de
Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que afecten gravemente
a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las
condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

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



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

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..)

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

(..)

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

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

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



Empresa.
RESUELVE:

Articulo 1°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 895185, ubicado en CL 33 #
26- 36 BLQ 2 APTO 301 Barrio POBLADO Il, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

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

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

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

Atentamente,

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

Proyecté: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 180-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ENELIA MONTES DE GOMEZ 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:

180-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ENELIA MONTES DE GOMEZ
Matricula No 1067065

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 3 PS 1 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 11 DE FEBRERO DE 2019

Sefior (a):

ENELIA MONTES DE GOMEZ
MZ 1 CS 3 PS 1 PERLA DEL SUR
Teléfono: 3178241463

PEREIRA

Radicacion: 180 del 5 DE FEBRERO DE 2019
Matricula: 1067065

Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO NO SE ENCUIENTRA CONFORME PORQUE LE
ESTAN CORANDO EL SERVICIO DE ASIU Y NO LES BRINDAN INFORMACION CONTRATACION Y
CONDICIONES DEL SERVICIO, Y ADEMAS NO DEBERIA PERMITIR QUE LOS ARRENDATARIOS
CONTRATEN ESOS SERIVICIOS SIN PREVIA AUTORIZACION DEL DUENO. SOLICITA VERIFICACION.
SEGUN DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencion a la queja radicada el 5 DE FEBRERO DE 2019, referente al predio ubicado en la MZ
1 CS 3 Barrio Perla del Sur, con matricula de servicios N°. 1067065, comedidamente le informamos
lo siguiente:

Que en cumplimiento del inciso 7 del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, la Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Pereira celebré un convenio con ASIU, con la finalidad de emitir una factura
conjunta para el cobro de los servicios que se prestan en cada una de dichas companhias, no
obstante, Aguas y Aguas de Pereira y ASIU son Empresas completamente independientes, y por
ende tienen patrimonio propio a pesar de que al momento de realizar el pago los montos vy
conceptos a cancelar se encuentren en la misma factura.

Que dicha facturacién se genera cuando un usuario adquiere el servicio de suscripcidén al servicio
ASIU, por lo tanto, se le solicita remitirse a dicha Empresa para solicitar la informacién relacionada
con esos cobros adicionales, pues Aguas y Aguas de Pereira Unicamente realiza el recaudo del
dinero para posteriormente ser reembolsado a ASIU, lo cual redunda en que su ejecucion se
encuentre fuera de la esfera negocial de Aguas y Aguas de Pereira.

Que por tal razdn no es posible suministrar la informacion del contrato y condiciones del servico de
ASIU, con el usuario o persona que celebré el convenio autorizando el cobro por medio de la
matriucula 1067065.

Que por lo anterior, este Departamento reitera la informacion que deben solicitar directamente a
ASIU las inconformidades que presenten respecto de la facturacion correspondiente a los servicios
prestados por dicha empresa.

Que una vez la empresa ASIU nos solicite retirar el saldo y cobro de la matricula objeto de



reclamacion, procederemos a tramitar el retiro de forma inmediata.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefor(a) ENELIA MONTES DE GOMEZ identificado
con C.C. No. 24521226 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) ENELIA MONTES DE GOMEZ enviando
citacion a Direccién de Notificacién: MZ 1 CS 3 PS 1 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,

"\_,-'J ; P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18669-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18669-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019
RECLAMO 231929 de 11 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS ENRIQUE MARIN PUERTA
Identificacion del Peticionario 10061040

Matricula No. 319004

Direccion para Notificacion CR 4 # 20-45 APTO 202 CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2844845
Resolucion No. 18669-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18669 DE 23 DE ENERO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 231929 DE 20 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) LUIS ENRIQUE MARIN PUERTA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10061040
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 231929-52 de 11 DE
ENERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
319004 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR 6 # 30- 11, Barrio SECTOR 1 DE FEBRERO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12, 2018-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE ENERO DE 2019 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
porque el inmueble ha permanecido desocupado desde diciembre de 2017, y no debia presentar
consumo de agua, solicita modificar decision 231929-52, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6 ajustado a derecho practicar una
segunda inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé por personal del Departamento de
Servicio al Cliente el dia 25 de enero de 2019 donde se constatd que el inmueble disfruta del servicio de
acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, el equipo de medida
registraba una lectura acumulada de 767 m3, actualmente esta ocupado por una familia de 4 personas, e
informan que hace dos afios no funcionaba el Jardin Infantil, en este inmueble con clase de uso Comercial,
las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor se observaron en buen estado.

Se procede a revisar la decisién impugnada en la cual se le informd lo siguiente, respecto al consumo
facturado en los periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2018:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
319004, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura Lectura . . Consumo
2018 actual anterior Diferencia Facturado

Observacion




Consumo + acumulado: 00
m3 (Nov.) + 200 (Sep.) = 200
m3 (Art. 146-Ley 142/94),
pendiente: 00 m3
Consumo + acumulado: 01
m3 (Nov.) + 100 (Sep.) = 101
m3 (Art. 146-Ley 142/94),
pendiente: 200 m3
Consumo + acumulado: 51
m3 (Oct) + 85 (Sep.) = 136
m3 (Art. 146-Ley 142/94),
pendiente: 300 m3
Consumo por promedio (Art.
Sept. 710 m3 336 m3 374 m3 2m3 146-Ley 142/94), pendiente:
385 m3
Consumo por promedio (Art.
Ago. 336 m3 321 m3 15 m3 02 m3 146-Ley 142/94), pendiente:

13 m3

Dic 762 m3 762 m3

o
3

w
n
o
S
3

w0

Nov. 1762 m3 761 m3 01 m3 101 m3

Oct. 761 m3 710 m3 51 m3 136 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&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 08 DE ENERO DE 2019, en
presencia del (la) sefior (a) LUIS E MARIN, en la que se realizd la siguiente observacion: “Predio
desocupado hace mas de 13 meses, medidor funciona bien.” dando como conclusiéon, que el consumo
registrado es producto de la utilizacion del servicio.

Adicionalmente, el Grupo de previa a la facturacién, realiz6 las siguientes anotaciones, de acuerdo con las
actuaciones que se surtieron con la finalidad de aclarar el incremento del consumo en el predio, asi:

* 14/08/2018: “NO HAY FUGAS VISIBLES”

* 13/09/2018: “Tiene pendiente revisién con ge6fono”.

* 16/10/2018: “Se revis6 el predio el cual no existe fuga interna nota previo desocupado, Se cobran 85
m3 quedando pendientes 300 del mes 8 y 9 ( previa)”

* 14/11/2018: “Se reviso el predio el cual no existe fuga interna nota previo desocupado, Se cobran 100
m3 quedando pendientes 200 del mes 8 y 9 ( previa)”

e 12/12/2018: “Se cobran 200 m3 pendientes de los meses 8 y 9.”

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. 319004
por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2018 por 101 m3 y 200 m3
respectivamente SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura y consumos, teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacion del servicio, por
lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se observa al efectuar el andlisis del acto administrativo impugnado (231929-52 del 11/01/2018) que la
Empresa di¢ aplicacion a los articulos 146, 149 y 150 de la Ley 142 de 1994 al liquidar el consumo en los
periodos objeto de reclamacion. En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y de
consumos facturados al inmueble con matricula 319004
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En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Codigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a la
oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las revisiones técnicas
practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados,
constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al
convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que el inmueble estuvo desocupado pero registro diferencia de lecturas el equipo de
medida, lo que quedd probado plenamente en las revisiones practicadas con ocasion del reclamo y del
recurso de reposicion, (8 y 25 de enero de 2019) donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones
hidraulicas, la acometida y el equipo de medida, los cuales se encuentran en excelente estado y que no se
percibe dafio, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, considerando que el equipo de
medida registra correctamente, y que de acuerdo a las medios de prueba, se garantizd el debido proceso, por
lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente consumido por el
usuario, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2.007,
expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver
con la observancia del debido proceso, en acta de revision la cual se efectud en presencia de la usuaria del
servicio esta pudo verificar en compafiia del revisor que las instalaciones internas no presentan anomalia
alguna que amerite enfocar la decision en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos.

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



la direccion objeto de reclamacion.

En consecuencia, este Departamento CONFIRMA la decision inicial y los consumos facturados en los
periodos de NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2018 , no seran objeto de modificacion, porque el consumo se ha
facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se encuentra en perfecto estado y
las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede
el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el recurrente desista expresamente de el..

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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUIS ENRIQUE
MARIN PUERTA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucion No. 231929-52 de 11 DE ENERO DE 2019, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion 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 11 DE FEBRERO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18670-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18670-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019
RECLAMO 231977 de 4 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JHONIUVER CARDONA FRANCO
Identificacion del Peticionario 15958512

Matricula No. 411538

Direccion para Notificacion Mz 22 CS 6 JARDIN | JARDIN |

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. 2845454

Resolucion No. 18670-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18670 DE 23 DE ENERO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 231977 DE 21 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) JHONIUVER CARDONA FRANCO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 15958512 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Apelacion contra Resolucién No. 231977-52 de 4 DE ENERO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 411538 Ciclo 5, ubicada en la direccién
MZ 22 LT 6, Barrio JARDIN | en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2018-10.

Que mediante escrito presentado el dia 23 DE ENERO DE 2019, el usuario manifiesta su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado, presentando apelacion respecto de la decisiéon tomada, argumentando
que continua con los motivos de inconformidad planteados en el escrito de reclamo, toda vez que considera que se hablo
de consumo, cunado lo que se solicitd fue revision de la facturacién, debido a que considera que existen inconsistencias
en la misma por la variacion de los valores facturados, por lo tanto, requiere que se dé respuesta a lo planteado; al
respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé el reclamo fue resuelto de manera
desfavorable mediante Resolucion No. 231977-52 del 04/01/2019, concediendo los respectivos a través del articulo No.
4, de la siguiente manera:

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento
de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
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 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.

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, NO ES PROCEDENTE, toda vez que debio ser subsidiario del
recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion No. 231977-52 del 04/01/2019, la cual se le fue notifico
personalmente el dia 16 de Enero de 2019.



Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion No. 231977-52 del
04/01/2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacion sélo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicion, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley;
quedando de esta manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994:

.

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

LEY 1437 DE 2011: C.P.A.C.A.

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

()

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefor (a) JHONIUVER CARDONA
FRANCO, identificado con C.C. No. 15958512, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su

defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18674-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18674-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232191 de 21 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario YANEIDA RUBIAN

Identificacion del Peticionario 1124853550

Matricula No. 779132

Direccion para Notificacion CR 36 # 83 A- 45 PS 1 GUAYACANES

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18674-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18674 DE 24 DE ENERO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 232191 DE 9 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) YANEIDA RUBIAN, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1124853550 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Apelacion contra Resolucién No. 232191-52 de 21 DE ENERO DE 2019, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 779132 Ciclo 12, ubicada en la direccién CR
36 # 83 A- 45 PS 1, Barrio GUAYACANES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12.

Que mediante escrito presentado el dia 24 DE ENERO DE 2018, el usuario manifiesta su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado, presentando apelacion respecto de la decisiéon tomada, argumentando
que se estan cobrando 3 meses en 1, nunca se han excedido de tal cobro, no se justifica pagar esa cantidad; al respecto,
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé el reclamo fue resuelto de manera
desfavorable mediante Resolucion No. 232191-52 del 21/01/2019, concediendo los respectivos a través del articulo No.
4, de la siguiente manera:

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento
de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
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 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.

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, NO ES PROCEDENTE, toda vez que debio ser subsidiario del
recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion No. 232191-52 del 21/01/2019, la cual se le fue notifico
personalmente el dia 16 de Enero de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion No. 232191-52 del



21/01/2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacion s6lo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicién, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley;
quedando de esta manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994:

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

LEY 1437 DE 2011: C.P.A.C.A.

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

(-r)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) YANEIDA RUBIAN, identificado
con C.C. No. 1124853550, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se
abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificacién de la misma, el cual debera
ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Medellin, Avenida 33 No 74 B 253. (S/ PRESENTO SUBSIDIARIAMENTE EL DE APELACION)

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18676-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) KELLY YOHANA ZARATE 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 18676-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232272 de 21 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario KELLY YOHANA ZARATE

Identificacion del Peticionario 1066296481

Matricula No. 1027242

Direccion para Notificacion CR 8 # 16 - 71 OFICINA 201 LAGO URIBE

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. 2846493

Resolucion No. 18676-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18676 DE 25 DE ENERO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 232272 DE 17 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) KELLY YOHANA ZARATE, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1066296481 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 232272-52 de 21 DE ENERO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1027242 Ciclo 2, ubicada en la
direccion CL 23 # 7- 69 PS 3 OF 306, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE ENERO DE 2019 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando la decision teniendo en cuenta que el predio esta
desocupado, siendo el cobro inexplicable de 26 m3, mas aun, cuando los consumos anteriores es de 0 m3, no se
realizé ninguna llamada para la visita, solicita revocar la decision; 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 informacién comercial, se
observo que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de AGOSTO de 2018, situacién que da
lugar a la revisién al predio por parte del Grupo de Previa, con el fin de determinar las causas del incremento y asi
mismo proceder con la facturacion del consumo, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142
de 1994, facturados asi:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia
de lectura (Art.
Enero 114 mt3 88 mt3 26 m3 26 mt3 146-Ley 142/94)
CORRECTO

Por otro lado, en aras a garantizar el debido proceso y los derechos del usuario, para el dia 30 de Enero de 2019, se
procedio a enviar a personal del Departamento de Servicios al Cliente, visita que se realiz6 en presencia del (la)
sefior (a) ARTURO FRANCO, identificado con la C.C. No. 15916683, en la cual se realizé la siguiente observacion:
“predio desocupado hace 1 afio, predio con llave cerrada, se abrio la llave y funciona el medidor bien, no hay
fugas, se volvio a cerrar la llave de paso.”, en éste orden, al encontrarse que el predio cuenta con todas las
instalaciones en buen estado, y que no existen fugas o anomalias que hayan podido influir en el consumo, la
Empresa llega a la conclusiéon de que el consumo registrado por el equipo de medida y facturado es producto Unica y
exclusivamente de la utilizacion del servicio.

Asi mismo, se observé la revision de previa ejecutada el dia 10 de Enero de 2019, en la cual se realiz6 la siguiente
observacion: “Predio desocupado, se les quedo una llave abierta toda una noche.”, es decir, que el consumo es
producto de la imprudencia al momento de dejar abierta la llave, consumos que se pueden facturar de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo cual, el grupo de previa realizo la previa a la facturacion por
diferencia de lectura.

No obstante todo lo anterior, se procedié a revisar y analizar de manera minuciosa el procedimiento de la Previa
ejecutada por parte de la Empresa, en la cual se realizé la siguiente observacion: “es consumo.”, asi, se observa que
la misma si bien fue realizada por parte la Empresa, se evidencia que dicho procedimiento no se allana a los
requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la SSPD, en cuanto a que no se notifico al usuario con tres dias
de antelacioén la hora y fecha de la visita a practicar, a efectos de que éste no sélo se encontrara presente para que
aportara las pruebas técnicas que pretendiera hacer valer, sino ademas de poder refutar los hallazgos de la



diligencia, aportando conceptos de expertos técnicos en la materia y no se le hicieron pruebas al medidor para
determinar su correcto funcionamiento, o por lo menos, no existe constancia de que el procedimiento se haya llevado
a cabo de conformidad con la Ley.

Asi las cosas, en razén a que la Empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para determinar la
causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que quedé demostrado que
la deviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a
derecho modificar la decision atacada por la presente via, reliquidando el periodo de ENERO DE 2019 en el cual se
facturaron 26 mt3, cobrando un consumo promedio de 0 m3; revocandose asi la decisién inicial, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion .

Por ultimo, se 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 pues como se
establecio con antelacion, tanto las instalaciones como el equipo de medida se encuentran en buen estado, y
sus registros son aptos para la facturacion del servicio, el cual seguira siendo facturado de acuerdo con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en la
medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del medidor y su
funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones que a
bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser claros y
legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacion
significativa y no haber efectuado la investigacién previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del
promedio del usuario.”



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -135120 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.

NC 2019-1 483 0 26 0 26299 -26299
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2019-1 483 0 0 -5 0 =5
LA
DECENA

NC 2019-1 483 0 26 0 23677 -23677

CONTRIB

ACUEDUC
TO

CONSUM | 2019-1 483 0 26 0 40336 -40336
o
ACUEDUC
TO

AJUSTE A | 2019-1 483 0 0 0 Al 1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2019-1 483 0 26 0 44803 -44803
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por KELLY YOHANA ZARATE en contra de

la Resolucién No. 232272-52 de 21 DE ENERO DE 2019, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1027242 la suma de -135120. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacion y contra esta si bien
procede el recurso de apelacién como subsidiario, este Ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido

resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razon por la cual se ordenara la terminacion de la
presente decisién administrativa, y el archivo del expediente, porque se accedié a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18678-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18678-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232095 de 21 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA
Identificacion del Peticionario 42165342

Matricula No. 1400316

Direccion para Notificacion MZ 9 CS 15 MALAGA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18678-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18678 DE 28 DE ENERO DE 2019 SOBRE RECLAMO
No. 232095 DE 2 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) serior(a) ANA YARLEY ASPRILLA MOSQUERA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42165342
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Apelacion contra Resolucion No. 232095-52 de 21 DE ENERO DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1400316 Ciclo 6, ubicada en la
direccion MZ 9 CS 15, Barrio MALAGA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12.

Que mediante escrito presentado el dia 28 DE ENERO DE 2019, el usuario manifiesta su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado, presentando apelacion respecto de la decision tomada, argumentando
que en los anteriores meses se reclamé y fue procedente, también, se facturd por promedio por encontrarse el medidor
frenado, ahora se quiere facturar por aforo; al respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé el reclamo fue resuelto de manera
desfavorable mediante Resolucion No. 232095-52 del 21/01/2019, concediendo los respectivos a través del articulo No.
4, de la siguiente manera:

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento
de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
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 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.

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelacion presentado por usted, NO ES PROCEDENTE, toda vez que debi6 ser subsidiario del
recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion No. 232095-52 del 21/01/2019, la cual se le fue notificd
personalmente el dia 16 de Enero de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion No. 232095-52 del



21/01/2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacion s6lo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicién, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley;
quedando de esta manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994:

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

LEY 1437 DE 2011: C.P.A.C.A.

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

(-r)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) ANA YARLEY ASPRILLA
MOSQUERA, identificado con C.C. No. 42165342, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su
defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

ARTICULO TERCERO. Contra la presente decisién procedera el Recurso de Queja, ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, dentro de los cinco dias siguientes a la fecha de notificaciéon de la misma, el cual debera
ser interpuesto directamente por el interesado ante la entidad referida, la cual se encuentra ubicada en la ciudad de
Medellin, Avenida 33 No 74 B 253. (SI PRESENTO SUBSIDIARIAMENTE EL DE APELACION)

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18680-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18680-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019
RECLAMO 232053 de 11 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario RODRIGO GIRALDO CORREA
Identificacion del Peticionario 93123039

Matricula No. 690164

Direccion para Notificacion Mz 2 CS 7 LA DIVISA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18680-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE APELACION No. 18680 DE 28 DE ENERO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 232053 DE 27 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) serior(a) RODRIGO GIRALDO CORREA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 93123039 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Apelacion contra Resolucion No. 232053-52 de 11 DE ENERO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 690164 Ciclo 10, ubicada en la direccion
MZ 2 CS 7, Barrio LA DIVISA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12.

Que mediante escrito presentado el dia 28 DE ENERO DE 2019, el usuario manifiesta su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado, presentando apelacion respecto de la decisiéon tomada, argumentando
que no se cumplié el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, no fueron examinados las ultimas 5 facturas y los consumos
anteriores, pues el aumento es escandaloso, solicita revisién y reliquidacion; al respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé el reclamo fue resuelto de manera
desfavorable mediante Resolucion No. 232053-52 del 11/01/2019, concediendo los respectivos a través del articulo No.
4, de la siguiente manera:

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento
de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
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 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.

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, NO ES PROCEDENTE, toda vez que debio ser subsidiario del
recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion No. 232053-52 del 11/01/2019, la cual se le fue notifico
personalmente el dia 16 de Enero de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion No. 232053-52 del



11/01/2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacién sélo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicién, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley;
quedando de esta manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994:

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

LEY 1437 DE 2011: C.P.A.C.A.

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

(-r)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) RODRIGO GIRALDO CORREA,
identificado con C.C. No. 93123039, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este
despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

; ;,_-,}ﬂxz!-{ﬂfﬂf oo

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18704-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18704-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019
RECLAMO 232489 de 30 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL MONSALVE CANAS
Identificacion del Peticionario 9761672

Matricula No. 464685

Direccion para Notificacion LT 10 EL ACUARIO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18704-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18704 DE 4 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232489 DE 28 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) MIGUEL ANGEL MONSALVE CANAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
9761672 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 232489-52 de
30 DE ENERO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 464685 Ciclo 12, ubicada en la direccion LT 11 B, Barrio EL ACUARIO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 04 DE FEBRERO DE 2019 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado, impugnando la decisién teniendo en cuenta que la
vivienda esté en proceso de remodelacién, se anularon las acometidas internas para realizar los trabajos, en
ningun momento se hizo uso del agua sin el contador para actividad alguna, no existen duchas ni bafos, al
momento de la visita no se permitié explicacion alguna, se esta facturando un consumo que no fue registrado,
solicita revision y reliquidacién; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Una vez revisada la Resolucion impugnada y el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se
observd que se presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de ENERO de 2019, situacion que
da lugar a la revision al predio por parte del Grupo de Previa, con el fin de determinar las causas del
incremento y asi mismo proceder con la facturacién del consumo, lo anterior dando aplicacién a los articulos
149 y 150 de la Ley 142 de 1994, facturados asi:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Cobro por diferencia de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Enero 518 mt3 514 mt3 04 m3 30 mt3 CORRECTO; el predio estuvo
directo. No hay certeza del
consumo real.

Por otro lado, al revisar la revisién realizada el dia 29/01/2019 en la instancia del reclamo, en la que se realiz6
la siguiente observacion: “Se reviso el predio, esta en demolicion, el medidor funcionando normalmente,.
El consumo es minimo ya que el estado de la obra casi no requiere agua por el momento. Nota: solo
hay una llave terminal funcionando, laboran cinco personas desde el 03/01/2019.”, en éste orden, al
encontrarse que el predio cuenta con todas las instalaciones en buen estado, y que no existen fugas o
anomalias que hayan podido influir en el consumo, la Empresa llega a la conclusion de que el consumo
registrado por el equipo de medida y facturado es producto Unica y exclusivamente de la utilizacion del
servicio.

Asi mismo, se observé la revisién de previa ejecutada el dia 22 de Enero de 2019, en la cual se realiz6 la
siguiente observacién: “Predio desocupado en construccion, 9 obreros, el dia 19 de enero se realizo
lectura y hubo diferencia, el dia 22 de enero se realizo previa y esta directo.”, en éste orden, es



importante resaltar que la manipulaciéon de los elementos que componen la acometida, es considerado un
incumplimiento del contrato de condiciones uniformes, y por ende, la terminacién del contrato, por lo cual, de
acuerdo con el sistema de informacién comercial, se evidencia que se ha iniciado el proceso a través del grupo
de Disciplina de mercado, con el animo de establecer la situacién presentada en el predio.

Por otro lado, éste Departamento considera que la desviacion presentada en el consumo del predio, es
producto de una decision administrativa, como medida para garantizar la correcta facturacién del servicio,
pues, al haberse manipulado los elementos de la acometida como el equipo de medida, dejando el servicio
directo, la Empresa no tiene certeza del consumo real que pudo generarse en el predio, situacion que, se
recuerda, es considerado como un incumplimiento al contrato de condiciones uniformes (Resolucion 182 de
2004), asi como también a los articulos 9.1 y 146 de la Ley 142 de 1994; asi entonces, que dentro del
presente tramite, la Empresa agoto debidamente el procedimiento establecido en el articulo 149 de la Ley
142 de 1994, encontrando la causa (administrativa) dadas las circunstancias facticas del caso, procediendo a
facturar un consumo de acuerdo con la situacién encontrada.

Asi las cosas, en razdén a que la Empresa prestadora encontré anomalias en la prestacion del servicio, por
manipulacién de los elementos que integran la acometida del predio (equipo de medida), éste departamento
encuentra no procedente lo solicitado y no realizar4 modificacion o reliquidacion alguna a lo facturado en el
periodo de Enero de 2019 por 30 m3, quedando asi 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.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores 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 Uultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en la
medicién del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del medidor y su



funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del
predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones que a
bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser claros y
legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacion
significativa y no haber efectuado la investigacién previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima del
promedio del usuario.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MIGUEL ANGEL MONSALVE

CANAS y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucién No.
232489-52 de 30 DE ENERO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18708-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18708-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232399 de 30 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER CATANEDA HENAO
Identificacion del Peticionario 9957046

Matricula No. 19618505

Direccion para Notificacion MZ 44 CS 5 VILLA SANTANA -SAN VICENTE

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18708-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18708 DE 4 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232399 DE 22 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER CATANEDA HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 9957046
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Apelacion contra Resolucion No. 232399-52 de 30 DE ENERO DE
2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBRO DE OTROS
BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No. 19618505 Ciclo 7, ubicada en la direccién MZ
44 CS 5, Barrio VILLA SANTANA -SAN VICENTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Que mediante escrito presentado el dia 04 DE FEBRERO DE 2019, el usuario manifiesta su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado, presentando apelacion respecto de la decisiéon tomada, argumentando
que segun informacion de los funcionarios, los costos serian mas econémicos, ademas de que fue el quien realiz la
pavimentacion; al respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé el reclamo fue resuelto de manera
desfavorable mediante Resolucion No. 232399-52 del 30/01/2019, concediendo los respectivos a través del articulo No.
4, de la siguiente manera:

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento
de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
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 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.

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelacién presentado por usted, NO ES PROCEDENTE, toda vez que debio ser subsidiario del
recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion No. 232399-52 del 30/01/2019, la cual se le fue notifico
personalmente el dia 16 de Enero de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion No. 232399-52 del



30/01/2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacion s6lo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicién, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley;
quedando de esta manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994:

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

LEY 1437 DE 2011: C.P.A.C.A.

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

(-r)
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) FRANCISCO JAVIER
CASTANEDA HENAO, identificado con C.C. No. 9957046, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio,
en su defecto este despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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






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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 232488-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232488-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARYSOL ARIAS RIVERA
Matricula No 1149095

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 7 NUEVO HORIZONTE

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. 2846588

Resolucion No. 232488-52
DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232488 de 28 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARYSOL ARIAS RIVERA identificado con C.C. No.
42098244, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232488 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1149095 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 7 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1149095, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por diferencia
Enero 1461 m3 | 1427 m3 34 m3 34 m3 de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revision al predio, en
presencia del (la) sefior (a) MARISOL ARIAS, identificado con la C.C No. 42.098.244 y de conformidad con los
resultados obtenidos en la visita practicada el dia 30 de Enero, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Nota se
observa fuga en medidor el cual esta en mal estado. Sale el agua por la parte de encima”

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

Finalmente se creo la orden de trabajo N°2851872, destinada al departamento de medicion para que revisen
nuevamente las condiciones del medidor y en caso de ratificarse el mal estado de este, realizar el cambio del
mismo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1149095 por la Empresa, respecto al periodo de
ENERO de 2019 por 34 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos
fueron generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto de reliquidacién o modificacion por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

servicio”.
FUNDAMENTOS LEGALES

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, 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." (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 MARYSOL ARIAS RIVERA
identificado con C.C. No. 42098244 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)
MARYSOL ARIAS RIVERA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 14 CS 7 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARYSOL ARIAS RIVERA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1149095 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 11 DE FEBRERO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: evelez

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. 232561-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) KAREN PEREZ y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion 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:

232561-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario KAREN PEREZ

Matricula No 390468

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 7 CORALES

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. 2847127
Resolucion No. 232561-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232561 de 29 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) KAREN PEREZ identificado con C.C. No. 1088254215,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232561 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 390468 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 6 CS 7 CORALES en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12, 2019-1.

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

Que el 31 de enero de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
al nimero del celular que suministr6 el reclamante y manifest6 lo siguiente:  "Que ya la han
visitado varias veces hasta con el geofono y no le encuentran la fuga, ademas manifiesta que en la
plancha del primer piso observa humedad". sin embargo, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° 1015MMCAF009616AA el cual registra una lectura acumulada de 1958 m3 Se revisé la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado, al parecer se presenta fuga en el interior
del inmueble porque el medidor estando el predio solo registra movimiento. Se le recomienda
revisar las llaves terminales y los tanques de los sanitarios, para evitar escapes visibles que
afectan el consumo.

Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2018, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidd el consumo promedio, es decir de_56_m3 que registré el equipo de medida se facturaron
23_m3, quedando pendiente por facturar 33_m3, y para el periodo de DICIEMBRE de 2018 se
efectud la revision técnica, con el equipo del geéfono y no se encontraron fugas imperceptibles,
pero si se observd fuga en el sanitario del piso uno por rebose se le indicé al usuario para que lo reparen,
se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura, por
lo tanto, se determin6 que fue utilizacién del servicio y a los 36 m3 que registré el equipo de
medida en ENERO/19 se le agregaron__los 33 m3 dejados de facturar en el periodo de
noviembre, para un total de consumo facturado de 69 m3, lo anterior dando aplicacion a los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994..

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



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de DICIEMBRE DE 2018 y ENERO DE 2019 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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 KAREN PEREZ identificado con C.C.
No. 1088254215 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 resoluciéon al sefior(a)
KAREN PEREZ enviando citacién a Direccién de Notificacidén:, MZ 6 CS 7 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: KAREN PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 390468 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232577-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232577-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JHON JAIRO CORTES RAMIREZ
Matricula No 1774900

Direccion para Notificacion MZ 12CS 8PS 1 O PISO 2 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2847107
Resolucion No. 232577-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232577 de 30 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) JHON JAIRO CORTES RAMIREZ identificado con
C.C. No. 10142064, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232577 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1774900 Ciclo: 10 ubicada en: MZ 12 CS 8 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) ,2019-1, 2018-12, 2018-11, 2018-10

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 31 DE ENERO DE 2019
en la que particip6 el(la) sefior(a) Jhon jairo cortés como usuario del servicio publico y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
NUEVO N° J18FA817840W el cual registra una lectura acumulada de 2 m3. Se instalé el
24/01/2019. Viven tres y no permanecen en la casa. Instalaciones hidraulicas, acometida y
medidor se encuentran en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2018 Y ENERO DE
2019 se facturé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias,
porque se reportd la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se encontré que ya
se instal6 el medidor nuevo, habitan tres personas y el consumo es minimo y se ha liquidado
consumo superior al consumo histérico del predio, el cual es de 10 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento ACCEDE a modificar el consumo de los periodos reclamados a 10 m3, cada uno.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -174833 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor Liq. Valor Rebajado
Liq. Fact. Fact.
VERTIMIENTO | 2018-10 490 10 15 17232 25848 -8616
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2018-11 490 10 15 17232 25848 -8616
ALCANTARILLADO




ND SUBSIDI | 2018-12 490 10 13 -5957 -7744 1787
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2018-10 490 10 15 15514 23271 -7757
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2018-10 490 10 13 -6617 -8602 1985
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2019-1 490 10 13 -5957 -7744 1787
ACUEDUCTO
CONSUMO| 2019-1 490 10 53 15514 82223 -66709
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2018-11 490 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2018-12 490 10 15 15514 23271 -7757
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO| 2019-1 490 10 53 17232 91330 -74098
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2018-11 490 10 13 -5957 -7744 1787
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2018-12 490 10 13 -6617 -8602 1985
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2018-10 490 10 13 -5957 -7744 1787
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2018-11 490 0 0 -3 -4 1
DECENA
CONSUMO | 2018-11 490 10 15 15514 23271 -7757
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2018-11 490 10 13 -6617 -8602 1985
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2018-12 490 0 0 -3 0 -3
DECENA
VERTIMIENTO | 2018-12 490 10 15 17232 25848 -8616
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2019-1 490 10 13 -6617 -8602 1985
ALCANTARILLADO
AJUSTEALA| 2019-1 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO CORTES RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10142064 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)
JHON JAIRO CORTES RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 12 CS8 PS 1 O PISO
2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JHON JAIRO CORTES RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1774900 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232575-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232575-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario WILSON MUNOZ

Matricula No 19614166

Direccion para Notificacion CRA 15 # 192- 91 ESTACION VILLEGAS

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. 2847319
Resolucion No. 232575-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232575 de 30 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) WILSON MUNOZ identificado con C.C. No. 75040422,
obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232575 consistente en: COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614166 Ciclo:
13 ubicada en la direcciébn: CL 193 # 14 C - 31 APTO 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2018-2,2018-3,2018-1,2019-1,2018-5,2018-7,2018-4,2017-12,2018-11,2018-9,2018-10,2018-6,2018-
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)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 30 de enero de 2019, mediante el cual el
usuario manifiesta su inconformidad con el cobro del servicio de alcantarillado desde el periodo de diciembre
de 2017, ya que las aguas negras caen a una quebrada; por lo tanto solicita revision y reliquidacion; lo
referente al predio ubicado en la Calle 193 No 14 C 31 Apto 2 Estacion Villegas, con matricula de servicios
publicos No 19614166, al respecto me permito manifestarle lo siguiente:

La Empresa, es la encargada de realizar el mantenimiento a los descoles y quebradas del area urbana de
Pereira, incluyendo el rio Consota y el Rio Otun; este mantenimiento se extiende a los sumideros y
alcantarillados pluviales de la ciudad.

Ahora bien, la Empresa por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, Aguas y Aguas de Pereira se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las
guebradas y rios de su area de influencia.

Consagra el Decreto 302 de 2000, 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, situacion que no ocurre en el sector del citado caso en estudio.

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La construccién de las redes
locales y demas obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de
acueducto o de alcantarillado sera responsabilidad de los urbanizadores y/o constructores.”.

Por lo tanto, el cobré realizado por la Empresa por el servicio de alcantarillado y el cargo fijo de alcantarillado



es correcto y no sera objeto de modificacion alguna.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Decreto 302 de 2000, articulos 7.4y 7.5

Articulo 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.

Articulo 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.

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 WILSON MUNOZ identificado con
C.C. No. 75040422 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 resolucién al sefior(a)
WILSON MUNOZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CRA 15 # 192- 91 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: WILSON MUNOZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de



saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614166 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232581-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232581-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario DIANA BETANCUR
Matricula No 342105

Direccion para Notificacion CR 7 # 42 B- 27 APTO 204 LA PALMERA

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. 2847103
Resolucion No. 232581-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232581 de 30 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE ENERO DE 2019 el (la) sefior(a) DIANA BETANCUR identificado con C.C. No.
1088334799, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232581 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 342105 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 7 # 42 B- 27 APTO 204
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12 ,2019-1,

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

Que el 4 de febrero de 2019 personal del Departamento de Servicio al Cliente se desplazé al
inmueble con el fin de revisar las instalaciones internas y el predio se encontraba solo, se marcé
al numero del celular que suministro el reclamante y manifesté que funciona una oficina y que la
persona encargada solo visita el inmueble dos veces por semana, por lo cual no fue posible revisar
las instalaciiones internas, sin embargo, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSAB0866AA el cual registra una lectura acumulada de 311 m3  Se revis6 la
acometida y el medidor y se encontraron en buen estado.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de  ENERO DE 2019 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 22 m3, avanzé de 462 a 484 m3, se
desvirtu6 inconsistencia en el reporte del lector.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio
reclamante, se ha facturado de la siguiente manera:

L r L r . . nsum
ectura ectura Diferencia Consumo

. Observacion
actual anterior Facturado

Periodos

Se Cobraron los 60 m3 que
estaban pendientes,_(Arts.
146 y 149 Ley 142/94) Se
revisd en Diciembre/18 y se
Ene/19 311m3 | 311 m3 0m3 60 m3 observaron los sanitarios en
mal estado, lo cual gener6
aumento del consumo. Se
confirmé la lectura y se
determiné que el aumento se




debié a fugas visibles en el
sanitario.
Cobro por diferencia de
lectura mas 6 m3 de los 66
que se dejaron pendientes en
el periodo de noviembre.
quedando pendientes 60 m3
(Art. 146 Ley 142/94
Cobro por promedio en
periodo (Arts. 146y 149 Ley
142/94) pendiente por
facturar mientras se
investigaba la desviacion 66
m3

Dic/18 311 m3 | 252 m3 59 m3 65 m3

Nov/18 | 55om3 | 184 m3 | 68m3 2 m3

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 reclamante por la Empresa, respecto a los periodos de DICIEMBRE/18 Y ENERO/19
son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo acumulado dejado de facturar
en el periodo de NOVIEMBRE Y LO REGISTRADO EN DICIEMBRE de 2018, se concluye, los
mismos son producto de la utilizacién del servicio y las fugas que se originiaron por el mal estado
del sanitario, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146, 149 y 150 de la
Ley 142 de 1994.

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 DICIEMBRE/18 Y ENERO/19  es correcto y no serd modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos
anteriores o0 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.

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

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 DIANA BETANCUR identificado con
C.C. No. 1088334799 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)
DIANA BETANCUR enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 7 # 42 B- 27 APTO 204 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA BETANCUR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 342105 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232623-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232623-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA OTILIA CORTES LOPEZ
Matricula No 19618805

Direccion para Notificacion CS 521 B PS 2 AZUFRAL - CAIMALITO

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. 232623-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232623 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) MARIA OTILIA CORTES LOPEZ identificado con C.C.
No. 1087552086, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 232623 consistente en: COBRO
POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19618805 Ciclo: 14 ubicada en: CS 521 B PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1

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)

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 1 de febrero de 2019, mediante el cual el
usuario manifiesta su inconformidad con el cobro del servicio de alcantarillado en el periodo de enero de 2019,
que la Empresa solo presta el servicio de acueducto en el sector; por lo tanto, solicita revisién y reliquidacion;
lo referente al predio ubicado en la CS 521 Piso 2 Azufral Caimalito, con matricula de servicios publicos No
19618805, al respecto me permito manifestarle lo siguiente:

Este Departamento pudo establecer que al predio la Empresa no se le presta el servicio de Alcantarillado, en
consecuencia, se procedid a descontar los valores facturados por el concepto de vertimiento de alcantarillado y
cargo fijo de alcantarillado, quedandole solo pendiente por cancelar al usuario el cargo fijo d acueducto
(descuentos que se realizaron en el presente reclamo y en el reclamo No 232622 del 1 de febrero de 2019).

Se remitird copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para se proceda al retiro del servicio de
alcantarillado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -3250 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
VERTIMIE| 2019-1 407 0 12 0 3250 -3250
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

Articulo 148 de la Ley 142 de 1994.
“No _se cobraradn 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, 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 MARIA OTILIA CORTES LOPEZ
identificado con C.C. No. 1087552086 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA OTILIA CORTES LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CS 521 B PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA OTILIA CORTES LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618805 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232641-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FABIO EDWARD SUAREZ 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:

232641-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario FABIO EDWARD SUAREZ
Matricula No 1589993

Direccion para Notificacion CR 46 A # 80- 34 MZ 12 CS 27 HACIENDA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2848077
Resolucion No. 232641-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232641 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) FABIO EDWARD SUAREZ identificado con C.C. No.
10135606, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232641 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1589993 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 46 A # 80- 34 MZ 12 CS
27 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE FEBRERO DE
2019 en la que particip6 el(la) senor(a) PATRICIA LOPEZ como usuario del servicio y FERNANDO
HERRERA como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA71644AA el cual registra una lectura acumulada de 727 m3. Se encontré fuga
visible por rebose en el sanitario, se recomendé el cambio del accesorio al usuario presente en
la revisién.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de ENERO DE 2019 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y a la fuga visible
que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 32
m3, avanzé de 677 a 709 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 ENERO DE 2019 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 podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO EDWARD SUAREZ
identificado con C.C. No. 10135606 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)
FABIO EDWARD SUAREZ enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 46 A # 80- 34 MZ 12 CS 27
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: FABIO EDWARD SUAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1589993 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232622-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232622-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA OTILIA CORTES LOPEZ
Matricula No 19618805

Direccion para Notificacion CS 521 B PS 2 AZUFRAL - CAIMALITO

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. 2848294
Resolucion No. 232622-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232622 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) MARIA OTILIA CORTES LOPEZ identificado con C.C.
No. 1087552086, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232622 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618805 Ciclo: 14 ubicada en: CS 521 B PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1

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 al consumo facturado en el periodo de ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de ENERO de 2019 el medidor registr6 de
0 m3 a 0 m3, arrojando una diferencia de lectura de 0 m3; sin embargo, se facturd por promedio de 12 m3 porque tenia
la observacion de “MEDIDOR FRENADO”.

En visita realizada el 5 de FEBRERO de 2019 se encontré6 medidor No. 111055 de 1/2”, registrando normal, con lectura
de 1 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informaciéon Comercial. Ademas, se observaron las
instalaciones en buen estado, sin fugas y es una independizacién nueva. Por lo anterior la Empresa procedera a
reliquidar el periodo de ENERO de 2019 segun diferencia de lectura, es decir, 0 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24204 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2019-1

413

0

-2

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2019-1

413

12

18617

-18617

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2019-1

413

12

-7941

7941

ND

2019-1

413

12

-7149

7149




SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2019-1 413 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

VERTIMIE| 2019-1 413 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA OTILIA CORTES LOPEZ
identificado con C.C. No. 1087552086 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 OTILIA CORTES LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CS 521 B PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA OTILIA CORTES LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618805 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e7986

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. 232625-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NIDIA MORALES PESCADOR 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:

232625-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario NIDIA MORALES PESCADOR
Matricula No 541680

Direccion para Notificacién KIOSCO 198 VILLA ALICIA

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. 2848075
Resolucion No. 232625-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232625 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) NIDIA MORALES PESCADOR identificado con C.C.
No. 42126683, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 232625 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 541680 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: KIOSCO 198 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE FEBRERO DE
2019 en la que particip6 el(la) sefor(a) NIDIA MORALES PESCADOR como usuario del servicio y
FERNANDO HERRERA como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1715MMRSA95372AA el cual registra una lectura acumulada de 196 m3. Acometida que
abastece un KIOSKO, permanecen dos usuarios, instalaciones hidraulicas, acometida y medidor
en buen estado, no se observaron fugas.

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de NOVIEMBRE de 2018, y no se
efectué oportunamente la revision previa, razdn por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidd el consumo promedio, es decir de_.89 m3 que registré el equipo de medida se facturaron 5
m3, quedando pendiente por facturar 84_m3, y se envi6 al equipo del Gedfono y no se encontrd
fuga imperceptible, se confirmé el registro del medidor, desvirtudndose inconsistencia en el
reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que fue utilizacién del servicioy alos 19 m3 que
registro el equipo de medida en ENERO se le agregaron_los 34 m3 dejados de facturar en el
periodo de noviembre, para un total de consumo facturado de 53 m3, lo anterior dando
aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994. En el periodo de Diciembre/18, el
medidor avanzé 18 m3 paso6 de 157 a 175 m3, y se liquidaron en su totalidad.

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

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



Pereira en los periodos de DICIEMBRE/18 ENERO/19 es correcto y no sera modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 NIDIA MORALES PESCADOR
identificado con C.C. No. 42126683 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)
NIDIA° MORALES PESCADOR enviando citacion a Direccién de Notificacion:, KIOSCO 198 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: NIDIA° MORALES PESCADOR la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 541680 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se



interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

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. 232639-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO 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:

232639-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO
Matricula No 19572841

Direccion para Notificacion CL 10 #1 N-102 MZ 1 CS 13 SACABUMA DOSQUEBRADAS SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2848220
Resolucion No. 232639-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232639 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO
identificado con C.C. No. 34043936, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No.
232639 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19572841 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: VIA
CERRITOS.ENTRADA.5.CONDOMINIO.PAVAS.AREACOMUN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11.

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)

CONSIDERANDO:

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

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

Que 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.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 1 de FEBRERO de 2019 la sefiora VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO identificado con
C.C. No. 34043936, obrando en calidad de Representante Legal del CONDOMINIO CAMPESTRE PAVAS
P.H. present6 RECLAMO No. 232639 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19572841 Ciclo: 14 ubicado en la direccion: VIA CERRITOS ENTREDA 5 CONDOMINIO PAVAS AREAS
COMUN en el (los) periodos facturados de septiembre, octubre, noviembre, diciembre de 2018 y enero de
2019.

En atencién a su reclamo radicado el dia 1 de febrero de 2019 e ingresado en el sistema de informacion
comercial con el nimero No. 232639, correspondiente a la matricula No. 19572841 del predio ubicado en VIA
CERRITOS ENTREDA 5 CONDOMINIO PAVAS AREAS COMUN y _NO ADJUNTO los documentos que la
acreditan como Administradora del Condominio Campestre, y la Empresa requiere que acredite la
calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo cual debe presentar en toda reclamacion el documento
actualizado, con un término no superior a 30 dias, y la respectiva fotocopia de la cédula de
ciudadania, por lo tanto, se le informa que en virtud de los principios de economia y celeridad consagrados
en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755
de 2017 se le solicita completar la peticién suministrando los documentos requeridos vy relacionando el
nuamero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término de DIEZ (10) DIAS Una vez
completada la informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para
iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo solicitado se
procedera a archivar el expediente.




De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe presentar la debida
legitimacion actualizada y la fotocopia de la cédula, documentos sin el cual no se le atenderan los
reclamaciones o recursos presentados por usted.

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tdcito. En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la 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.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la reclamacion presentada por la sefiora VICTORIA EUGENIA
VALENCIA OROZCO identificado con C.C. No. 34043936 en calidad de Representante de la Legal del
CONDOMINIO CAMPESTRE PAVAS PH por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO en los periodos de septiembre, octubre, noviembre, diciembre de 2018 y enero
de 2019, de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién
a la sefiora VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CALLE
10 No 1 N 102 MZ 1 CS 13 SACABUMA DOSQUEBRADAS haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Solicitar a la sefiora VICTORIA EUGENIA VALENCIA OROZCO completar la
informacion consistente en la presentacién de los documentos de legitimacién de la persona juridica de la
copropiedad, para lo cual se le otorga un término méaximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez completada la
informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga
respuesta se procedera a archivar el expediente.

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232630-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO 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:

232630-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO
Matricula No 1053370

Direccion para Notificacion CR 27 # 10- 25 A.COMUN SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2848297
Resolucion No. 232630-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232630 de 1 DE FEBRERO DE 2019

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

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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

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

(...)



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

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

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

Que 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 adicionalmente la SSPD ha manifestado: 7...] si un prestador basa su argumento de no resolver de fondo
un recurso y lo rechaza, con fundamento estricto en el articulo 77 del CPACA, no procede sancion por parte de
esta Entidad y tampoco se configura el SAP, porque el legislador no lo previé asi. Debe tener en cuenta el
consultante, que en el derecho existen diversas escuelas de hermenéutica juridica, que permiten la
interpretacion de las normas, de una forma exegética o adecuada al positivismo legalista o integral basada en
principios.

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

En este sentido el Legislador, puede, en ejercicio de la clausula general de competencia prevista en el del
articulo 150 superior definir los distintos elementos materiales para concretar el ejercicio de los derechos
fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
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 1 de FEBRERO de 2019 la sefiora LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO, identificada con cédula
de ciudadania No. 43603851, presento el reclamo con el nimero 232630 consistente en: “INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. Lo anterior respecto del inmueble UNIDAD

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



RESIDENCIAL CURACAVI P.H. con matricula No. 1053370.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizd la verificacion del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé que la sefora LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO, identificada con cédula de ciudadania No.
43603851, adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo en mencién a nombre
del inmueble UNIDAD RESIDENCIAL CURACAVI P.H. con matricula No. 1053370, por cuanto no aporta la
certificacién expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira, con expedicién no superior a 30
dias en la cual conste que es la representante legal de la citada persona juridica.

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 mafana no lo
sea y por tanto pierda la calidad de persona legitimada, al ser tan variable se requiere que el mismo sea
actualizado para tener la certeza de que la actuacion que se adelanta no esta viciada y tiene una legitimacion
adecuada y la misma esta debidamente probada y sustentada.

Que en consecuencia se solicita 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

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



escritura publica.

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 el documento solicitado 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 otorgaun término méximo de diez (10) dias. Una vez completada la
informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el
conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entenderd
como desistida su peticién 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 esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término maximo de un (1) mes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el derecho de peticién presentado por la sefiora LUZ MARINA
VELASQUEZ ARANGO, identificada con cédula de ciudadania No. 43603851 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar a la peticionaria la 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 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 peticién con un nuevo nimero para
iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién.

ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) LUZ MARINA VELASQUEZ ARANGO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, CR 27 # 10- 25
A.COMUN 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e7986

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. 232643-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232643-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ANDRES ESCOBAR
Matricula No 1712389

Direccion para Notificacion andreses1@utp.edu.co SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2850582
Resolucion No. 232643-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232643 de 4 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ANDRES ESCOBAR identificado con C.C. No.
10002895, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232643 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1712389 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 13 # 23- 25 APTO 401 en el (los) periodo(s)
facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE FEBRERO DE 2019 en la
que participd el(la) sefora(a) Andrés Escobar como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA102583AA el cual registra una
lectura acumulada de 41 m3. Se reviso el apartamento no hay fugas instalaciones en buen estado. Solo vive
una persona y no permanece en el apartamento.

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 11 de febrero de
2019 se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 41 mt3, predio ocupado
por 1 persona, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningin
tipo de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 38
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de
33 mts3, lo que indica una diferencia de 5 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe a la utilizacion del servicio.

Concluyéndose que:



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de enero de 2019, que son objeto
de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANDRES ESCOBAR identificado con
C.C. No. 10002895 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)
ANDRES ESCOBAR enviando citacién a Correo Electrénico:, andreses1@utp.edu.co 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: ANDRES ESCOBAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1712389 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA



S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232662-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232662-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario HUGO PALACIO
Matricula No 332155

Direccion para Notificacién CALLE 29 # 12-03 LA VICTORIA

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. 2849836
Resolucion No. 232662-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232662 de 4 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefor(a) HUGO PALACIO identificado con C.C. No. 4343002,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 232662 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 332155 Ciclo: 4 ubicada en: CL 30 # 11- 75 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-1,2018-10,2018-11

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 del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en los periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en OCTUBRE de 2018 la lectura se mantuvo
en 864 m3; sin embargo, se facturaron 10 m3 por promedio.

En NOVIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 864 m3; sin embargo, se facturaron 10 m3 por promedio.
En DICIEMBRE de 2018 la lectura se mantuvo en 864 m3; sin embargo, se facturaron 10 m3 por promedio.

En ENERO de 2019 la lectura se mantuvo en 864 m3; sin embargo, se facturaron 12 m3 por promedio.

En visita realizada el dia 6 de FEBRERO de 2019, el revisor encontré6 medidor No. P1215MMCMX28056AA
con lectura de 864 m3 funcionando normalmente, el predio es una bodega donde se guardan llantas y sus
instalaciones estaban en buen estado, sin fugas, razén por la cual la Empresa procedera a reliquidar los
periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 por 0 m3 por diferencia de
lectura en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2851762
para que realice el cobro de la factura por diferencia de lectura y no por promedio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -137523 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
AJUSTE| 2019-1 486 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA




CONSUM| 2019-1 486 0 12 0 18617 -18617
)
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2019-1 486 0 12 0 20678 -20678
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-11 486 0 10 0 15514 -15514
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2018-12 486 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2019-1 486 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2018-11 486 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-12 486 0 10 0 15514 -15514
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-12 486 0 10 0 17232 -17232

NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-10 486 0 10 0 17232 -17232

NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2018-11 486 0 10 0 17232 -17232

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-10 486 0 10 0 15514 -15514
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 cobrarda el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HUGO PALACIO identificado con C.C.
No. 4343002 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 resoluciéon al sefior(a)
HUGO PALACIO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CALLE 29 # 12-03 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: HUGO PALACIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 332155 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 11 DE FEBRERO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7 ey o
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e7986

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. 232654-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232654-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO CARDONA FLOREZ
Matricula No 1622695

Direccion para Notificacion CR 23 # 14- 37 TORRE 6 APTO 404 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2850121
Resolucion No. 232654-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232654 de 4 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO CARDONA FLOREZ identificado
con C.C. No. 4520948, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232654 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1622695 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 23 # 14- 37 TORRE 6
APTO 404 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-12,2019-1,2018-9,2018-10,2018-11,2018-8.

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

Este Departamento se pronunciard Unicamente respecto al consumo facturado en los periodos de
SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019, en virtud de lo
establecido en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registr6 de 296 m3 a 312 m3, arrojando una diferencia de lectura de 16 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 312 m3 a 330 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 18 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 330 m3 a 353 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 23 m3.

En el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 353 m3 a 378 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 25 m3.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registréo de 378 m3 a 403 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 25 m3.

En visita realizada el 5 de FEBRERO de 2019 se encontré medidor No. P1515MMRSA79885AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 423 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial; en el predio habitan 3 personas y se observé una FUGA EXTERNA por el agua stop y por rebose
del sanitario de la habitacion, la cual es responsabilidad del usuario. Por lo anterior los consumos no seran
reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en
cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin
de evitar pérdidas de agua.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los




consumos_generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario v la Empresa no asume
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en los periodos de SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 son
correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO CARDONA
FLOREZ identificado con C.C. No. 4520948 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
FERNANDO CARDONA FLOREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 23 # 14- 37 TORRE 6
APTO 404 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS FERNANDO CARDONA FLOREZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1622695 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: e7986

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. 232683-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232683-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZMIRA OSPINA

Matricula No 1901479

Direccion para Notificacion CR 15 B # 156 A- 05 PS 2 GALICIA BAJA

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. 2850560
Resolucion No. 232683-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232683 de 5 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZMIRA OSPINA identificado con C.C. No.
42068611, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232683 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1901479 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 15 B # 156 A- 05 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-2,2018-12,2018-3,2018-1,2019-1,2018-5,2018-7,2018-4,2017-12,2018-10,2018-11,2018-9,2018-6,2018-
8.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE FEBRERO DE 2019 en la que
participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la
Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1215MMCMX29996AA el cual registra una lectura acumulada de
507 m3. Se reviso el predio y se observa que el alcantarillado vierte a una cafiada o fuente hidrica.

Encontrandose:

En atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 5 de febrero de 2019, mediante el cual la
usuaria manifiesta su inconformidad con el cobro del servicio de alcantarillado en todas las facturas anteriores,
segun la usuaria en el sector la Empresa no presta el servicio ya que ellos vierten las aguas negras a un a
guebrada; por lo tanto solicita revision y reliquidacion; lo referente al predio ubicado en la Carrera 15 B No
156-05 Piso 2 Galicia Baja, con matricula de servicios publicos No 1901479, al respecto me permito
manifestarle lo siguiente:

La empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira, no es propietaria de las redes de alcantarillado en el
sector, ya que son redes publicas; pero, a partir del afio 2011 asumié la administracién, mantenimiento y
operacion de las redes a través de las cuales se efectla el vertimiento y disposicién de las aguas residuales;
proceso que genera unos costos financieros que por Ley la Empresa debe recuperar.

La Empresa, es la encargada de realizar el mantenimiento a los descoles y quebradas del area urbana de
Pereira, incluyendo el rio Consota y el Rio Otun; este mantenimiento se extiende a los sumideros y
alcantarillados pluviales de la ciudad.

Ahora bien, la Empresa por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, Aguas y Aguas de Pereira se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la
Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las
quebradas y rios de su area de influencia.

Consagra el Decreto 302 de 2000, 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 Corporaciéon Autéonoma
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, situacion que no ocurre en el sector del citado caso en estudio.

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La construccién de las redes
locales y demas obras, necesarias para conectar uno o varios inmuebles al sistema de
acueducto o de alcantarillado sera responsabilidad de los urbanizadores y/o constructores.”.

Por lo tanto, el cobré realizado por la Empresa por el servicio de alcantarillado y el cargo fijo de alcantarillado
es correcto y no sera objeto de modificacién alguna.

Decreto 302 de 2000, articulos 7.4y 7.5

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.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Decreto 302 de 2000, articulos 7.4y 7.5
Articulo 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.

Articulo 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.

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 LUZMIRA OSPINA identificado con
C.C. No. 42068611 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)
LUZMIRA OSPINA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 15 B # 156 A- 05 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZMIRA OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1901479 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyect6: ¢3647

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232715-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER ALEJANDRO GAVIRIA MURILLO 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:

232715-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario JAVIER ALEJANDRO GAVIRIA MURILLO
Matricula No 1648526

Direccion para Notificacion jalejo16@gmail.com 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. 2850371
Resolucion No. 232715-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232715 de 5 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JAVIER ALEJANDRO GAVIRIA MURILLO identificado
con C.C. No. 79531504, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 232715 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1648526 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 89 # 29- 86 MZ 1 CS
33 en el (los) periodo(s) facturados(s) .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE FEBRERO DE 2019 en la que
participd el(la) sefiora(a) Alejandro Gaviria como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como
funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA179316AA el cual registra una lectura
acumulada de 672 m3. Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado.

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 8 de febrero de 2019
se encontrd el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 672 mt3, predio ocupado por 4
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningdn tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 657
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de
625 mts3, lo que indica una diferencia de 32 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor. El
valor de la factura fue mayor en el periodo de enero de 2019 ya que la diferencia de lectura que registré el
equipo de medida fue de 32 mt3 y para el periodo de diciembre de 2018 fue de 11 mt3.

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

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe a la utilizacién del servicio.



Concluyéndose que:

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de enero de 2019, que son objeto
de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ALEJANDRO GAVIRIA
MURILLO identificado con C.C. No. 79531504 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)
JAVIER ALEJANDRO GAVIRIA MURILLO enviando citacion a Correo Electrénico:, jalejo16@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAVIER ALEJANDRO GAVIRIA MURILLO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1648526 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232702-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BARBARA ROSA GARCIA GIRALDO 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:

232702-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario BARBARA ROSA GARCIA GIRALDO
Matricula No 282442

Direccion para Notificacién LT 204 LAS PALMAS

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. 2850142
Resolucion No. 232702-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232702 de 5 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) BARBARA ROSA GARCIA GIRALDO identificado con
C.C. No. 42053609, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 232702 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 282442 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: LT 204 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-12,2019-1,2018-11.

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de ENERO de 2019 el medidor
registrdé de 774 m3 a 800 m3, arrojando una diferencia de lectura de 26 m3.

En visita realizada el 7 de FEBRERO de 2019 se encontré6 medidor No. P1515MMRSA72567AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 818 m3, el predio esta ocupado por 4 personas y las instalaciones estaban
en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados
por el aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142
de 1994.

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

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

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

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

se cobre al suscriptor o usuario.

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



instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BARBARA ROSA GARCIA
GIRALDO identificado con C.C. No. 42053609 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)
BARBARA ROSA GARCIA GIRALDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, LT 204 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: BARBARA ROSA GARCIA GIRALDO la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 282442 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 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: e7986

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. 232682-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232682-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ERIKA QUIROS

Matricula No 440586

Direccion para Notificacién MZ K LT 182 LA ISLA DE 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. 2850099
Resolucion No. 232682-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232682 de 5 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ERIKA QUIROS identificado con C.C. No. 42150875,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 232682 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 440586 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ K LT 182 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-12,2019-1.

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de SEPTIEMBRE,
OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019, en virtud de lo establecido en el articulo
154 de la Ley 142 de 1994.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que en el periodo de SEPTIEMBRE de 2018 el
medidor registré de 446 m3 a 461 m3, arrojando una diferencia de lectura de 15 m3.

En el periodo de OCTUBRE de 2018 el medidor registr6 de 461 m3 a 478 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 17 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 478 m3 a 493 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 15 m3.

En el periodo de DICIEMBRE de 2018 el medidor registr6 de 493 m3 a 507 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 14 m3.

En el periodo de ENERO de 2019 el medidor registré de 507 m3 a 532 m3, arrojando una diferencia de lectura
de 25 m3.

En visita realizada el 7 de FEBRERO de 2019 se encontré medidor No. P1515MMRSA68734AA de 1/27,
registrando normal, con lectura de 546 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacion
Comercial y se observé una FUGA EXTERNA por el agua stop del sanitario, la cual es responsabilidad del
usuario. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de
medida y se facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994. Se
recomienda la reparacion inmediata de la fuga a fin de evitar pérdidas de agua.

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

Se le recomienda_al usuario _hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos _generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no asume




dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior, y con fundamento en lo previsto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este departamento
considera que los consumos facturados por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P.,
en los periodos de SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE y DICIEMBRE de 2018 y ENERO de 2019 son
correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERIKA QUIROS identificado con
C.C. No. 42150875 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)
ERIKA QUIROS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ K LT 182 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: ERIKA QUIROS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 440586 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 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: e7986

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. 232690-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIZABETH BLANDON CARDONA 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:

232690-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario ELIZABETH BLANDON CARDONA
Matricula No 684654

Direccion para Notificacion MZ 13 CASA 27 COMUNIDAD JOSE DOMINGO ESCOBAR 2500 LOTES

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. 2850133
Resolucion No. 232690-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232690 de 5 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) ELIZABETH BLANDON CARDONA identificado con
C.C. No. 42085096, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232690 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 684654 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 28 CS 20 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-1

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 consumos en el
periodo de ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de ENERO de 2019 la lectura se mantuvo
en 1538 m3 debido a que el medidor estaba tapado; por lo anterior, se facturaron 25 m3.

En visita realizada el 8 de FEBRERO de 2019 se encontraron instalaciones en buen estado, sin fugas; sin embargo, se
observd el medidor No. 0815MMCAF86787AA de 1/2”, registrando normal con lectura de 1542 m3, la cual es diferente
a la reportada en el Sistema de Informacion Comercial, razén por la cual se reliquidara el periodo de ENERO de 2019
por 4 m3.

Se comisiona al Departamento de Facturacion y Cartera a través de la Orden de Trabajo No. 2851861 para gue
corrija la lectura.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -57449 detallado asi:

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

VERTIMIE| 2019-1 480 4 25 6893 43080 -36187
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2019-1 480 4 25 6206 38785 -32579
O
ACUEDU
CTO

ND| 2019-1 480 4 13 -2383 -7744 5362
SUBSIDI
ACUEDU
CTO




ND| 2019-1 480 4 13 -2647 -8602 5955
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABETH BLANDON CARDONA
identificado con C.C. No. 42085096 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)
ELIZABETH BLANDON CARDONA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CASA 27
COMUNIDAD JOSE DOMINGO ESCOBAR 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: ELIZABETH BLANDON CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo



adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 684654 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 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e7986

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. 232709-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON JAIRO CASTANO 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:

232709-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JHON JAIRO CASTANO
Matricula No 1547785

Direccion para Notificacién MZ D CASA 4 CESAR NADER

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. 2850307
Resolucion No. 232709-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232709 de 6 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JHON JAIRO CASTANO identificado con C.C. No.
10021732, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 232709 consistente en: ENTREGA
INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1547785 Ciclo: 10 ubicada en: MZ H CS 3 APTO 1 INTERIOR PORTAL DE LAS
MERCEDES.

Se revisé el predio el cual estd plenamente identificado con su direccién y localizacién a través de
su nomenclatura.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte reclamante, en la
qgue plantea que la factura no es entregada de forma oportuna, la Empresa procede a explicarle
que el predio esta plenamente identificado con todos los datos que componen su nomenclatura:
MZ H CS 3 APTO 1 PORTAL DE LAS MERCEDES que cuenta con CICLO 10, RUTA 2 y
Consecutivo: 59600, lo cual demuestra que la Empresa si ha enviado la factura al predio
correcto ya que tiene todos sus datos de localizacion, el cobro de los duplicados de la factura
equivalen a $3.800 valor que tiene la re impresion de la factura extraviada o danada, ya que la
Empresa Aguas y Aguas en una primera Impresién asumié el costo de la misma lo que indica
que si el usuario requiere de otra tendra que asumir el costo de la Impresion que se factura en
el periodo siguiente, pero la nueva impresion con un asesor del centro de servicios o uno de los
kioscos digitales genera un costo adicional que debe ser asumido por el usuario, 0 también
puede imprimir la copia por la pagina web, www.aguasyaguas.com.co, en una impresora laser
y este procedimiento no genera costo adicional en la factura.

Que de igual forma y con la finalidad de que no se vuelvan a presentar retrasos en la entrega de la
factura, Este Departamento solicito al Departamento de Facturacién y Cartera de la Empresa
realizar un seguimiento a este predio, lo cual fue acogido para futuras entregas por parte de la
Empresa DELTEC S.A. vy asi solucionar los inconvenientes que pueden existir en la correcta
entrega de la factura. e igualmente se le adicionara a la direccion la palabra INTERIOR, quedando
asi: MZHCS3APTO 1INTERIOR PORTAL DE LAS MERCEDES.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - Requisitos de las facturas. Los requisitos formales de las facturas
seran los que determinen las condiciones uniformes del contrato, pero contendran, como minimo, informacion
suficiente para que el suscriptor o usuario pueda establecer con facilidad si la empresa se cifi6 a la ley y al
contrato al elaborarlas, como se determinaron y valoraron sus consumos, coOmo se comparan éstos y su precio
con los de periodos anteriores, y el plazo y modo en el que debe hacerse el pago.

En los contratos se pactara la forma, tiempo, sitio y modo en los que la empresa hara conocer la factura a los
suscriptores o usuarios, y el conocimiento se presumira de derecho cuando la empresa cumpla lo estipulado.
Corresponde a la empresa demostrar su cumplimiento

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningtin 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 JHON JAIRO CASTANO identificado con
C.C. No. 10021732 por concepto de ENTREGA INOPORTUNA O NO ENTREGA DE LA FACTURA de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. SE REALIZARA SEGUIMIENTO
A LA ENTREGA DE LA FACTURA DE LOS PROXIMOS PERIODOS, PARA DAR SOLUCION
DEFINITIVA AL USUARIO pero no se ACCEDE A RELIQUIDAR NINGUN VALOR.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JHON JAIRO CASTANO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, MZ D CASA 4 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse de asuntos diferente
a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

ARTICULO 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232710-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232710-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ISABEL TOBON OSORIO
Matricula No 618124

Direccion para Notificacion CL 12 # 22- 06 APTO 601 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2850313
Resolucion No. 232710-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232710 de 6 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) MARIA ISABEL TOBON OSORIO identificado con
C.C. No. 42073601, obrando en calidad de Propietario presenté6 RECLAMO No. 232710 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 618124 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 12 # 22- 06 APTO 601 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de ENERO de 2019 el medidor
registré de 151 m3 a 204 m3, arrojando una diferencia de lectura de 53 m3.

En visita realizada el 11 de FEBRERO de 2019 se encontré medidor No. P1615MMRSA91853AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 207 m3, el predio esta ocupado por 2 personas y las instalaciones estaban
en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados
por el aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142
de 1994.

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

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

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

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

se cobre al suscriptor o usuario.

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



instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ISABEL TOBON OSORIO
identificado con C.C. No. 42073601 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ISABEL TOBON OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 12 # 22- 06 APTO 601
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 ISABEL TOBON OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 618124 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: e7986

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. 232706-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JHON JAIRO MURILLO 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:

232706-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JHON JAIRO MURILLO FLOREZ
Matricula No 280123

Direccion para Notificacion MZ 31 A CS 19 JOSE ANTONIO GALAN

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. 2850311
Resolucion No. 232706-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232706 de 6 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JHON JAIRO MURILLO FLOREZ identificado con C.C.
No. 10008473, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 232706 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 280123 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: MZ 31 A CS 19 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de ENERO de 2019.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de ENERO de 2019 el medidor
registré de 1380 m3 a 1428 m3, arrojando una diferencia de lectura de 48 m3.

En visita realizada el 7 de FEBRERO de 2019 se encontré6 medidor No. P1415MMRSA45098AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 1459 m3, el predio est4 ocupado por 6 personas y las instalaciones
estaban en buen estado, sin fugas. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron
registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de
la ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON JAIRO MURILLO FLOREZ
identificado con C.C. No. 10008473 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)
JHON JAIRO MURILLO FLOREZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 31 A CS 19 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHON JAIRO MURILLO FLOREZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 280123 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: e7986

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. 232719-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232719-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019
Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS MARIA SANCHEZ SALAZAR
Matricula No 289512

Direccion para Notificacion AV 30 AGOSTO # 28 - 64 ACEITODO LA VICTORIA

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. 2850377
Resolucion No. 232719-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232719 de 6 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE FEBRERO DE 2019 el (la) sefior(a) JESUS MARIA SANCHEZ SALAZAR identificado con
C.C. No. 10083364, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 232719 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 289512 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 29 # 15- 46 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE FEBRERO DE 2019 en la
que participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y FERNANDO HERRERA como funcionario de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1215MMCMX21842AA el cual registra una lectura acumulada de 709
m3. INSTALACIONES EN BUEN ESTADO.

Encontrandose

En la revision técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, en visita efectuada el dia 8 de febrero de 2019
se encontré el medidor registrando normalmente con una lectura acumulada de 709 mt3, predio ocupado por 3
personas, las instalaciones internas del bien inmueble estaban en buen estado, no se detectaron ningun tipo
de fugas imperceptibles que induzcan al incremento del consumo.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observd que la Empresa durante el
periodo de ENERO de 2019 que es objeto de la presente reclamacion ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de enero de 2019 fue de 693
mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de diciembre de 2018 fue de
671 mts3, lo que indica una diferencia de 22 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

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

La ausencia de causales externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en
el consumo del lugar que denoten la presencia de alguna anormalidad indica que la variacién en el consumo
se debe a la utilizacién del servicio.

Concluyéndose que:



Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de enero de 2019, que son objeto
de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo
requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JESUS MARIA SANCHEZ SALAZAR
identificado con C.C. No. 10083364 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)
JESUS MARIA SANCHEZ SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificacion:, AV 30 AGOSTO # 28 - 64
ACEITODO 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: JESUS MARIA SANCHEZ SALAZAR la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 289512 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 11 DE FEBRERO DE 2019

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 232723-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

232723-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacién 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario DIANA MARIA VALENCIA ZULUAGA

Matricula No 1804129

Direccion para Notificacion \C;ER3I;§ 30- 51 A.COMUN CONJUNTO CERRADO VILLAVERDE VILLA

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. 232723-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 232723 de 7 DE FEBRERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

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

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

Que 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.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 7 de FEBRERO de 2019 la sefiora DIANA MARIA VALENCIA ZULUAGA identificada con C.C.
No. 42086217, obrando en calidad de Representante Legal del CONJUNTO CERRADO MULTIFAMILIARES
VILLA VERDE present6 RECLAMO No. 232723 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1804129 Ciclo: 9 ubicado en la direccion: CARRERA 37 No 30-51 CONJUNTO CERRADO
MULTIFAMILIARES VILLAVERDE AREA COMUN, en el (los) periodos facturados de septiembre, octubre,
noviembre, diciembre de 2018 y enero de 2019.

En atencion a su reclamo radicado el dia 7 de febrero de 2019 e ingresado en el sistema de informacion
comercial con el numero No. 232723, correspondiente a la matricula No. 1804129 del predio ubicado en
CARRERA 37 No 30-51 CONJUNTO CERRADO MULTIFAMILIARES VILLA VERDE AREA COMUN y NO
ADJUNTO los documentos que la acreditan como Administradora del Conjunto Cerrado
Multifamiliares, y la Empresa requiere que acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo cual
debe presentar en toda reclamacién el documento actualizado, con un término no superior a 30 dias, y
la respectiva fotocopia de la cédula de ciudadania, por lo tanto, se le informa que en virtud de los
principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con
lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita completar la peticién suministrando los
documentos requeridos y relacionando el niumero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término de DIEZ (10) DIAS Una vez completada la informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente
el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se
obtenga respuesta de lo solicitado se procedera a archivar el expediente.

De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe presentar la debida
legitimacion actualizada y la fotocopia de la cédula, documentos sin el cual no se le atenderan los
reclamaciones o recursos presentados por usted.

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 esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion
de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin



oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para
que la complete en el término maximo de un (1) mes.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar incompleta la reclamacion presentada por la sefiora DIANA MARIA VALENCIA
ZULUAGA identificada con C.C. No. 42086217 en calidad de Representante de la Legal del CONJUNTO
CERRADO MULTIFAMILIARES VILLAVERDE AREA COMUN por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO en los periodos de septiembre, octubre, noviembre, diciembre de
2018 y enero de 2019, de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefora
DIANA MARIA VALENCIA ZULUAGA enviando citacién a la Direccién de Notificacion:, CARRERA 37 No 30-51
CONJUNTO CERRADO MULTIFAMILIARES VILLAVERDE AREA COMUN haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Solicitar a la sefiora  DIANA MARIA VALENCIA ZULUAGA completar la
informacidn consistente en la presentacién de los documentos de legitimacién de la persona juridica de la
copropiedad, para lo cual se le otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez completada la
informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese término sin que se obtenga
respuesta se procedera a archivar el expediente.

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: ¢3647

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18716-52 de 11 DE FEBRERO DE 2019.

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

Recurso No 18716-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2019

RECLAMO 232276 de 22 DE ENERO DE 2019
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 20 DE FEBRERO DE 2019

Fecha de Desfijacion 21 DE FEBRERO DE 2019

Nombre del Peticionario EDGAR ANDUQUIA PRIETO
Identificacion del Peticionario 10085461

Matricula No. 195461

Direccion para Notificacion CL 21 #7- 50 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18716-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18716 DE 6 DE FEBRERO DE 2019 SOBRE
RECLAMO No. 232276 DE 17 DE ENERO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) EDGAR ANDUQUIA PRIETO, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 10085461 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Apelacién contra Resolucién No. 232276-52 de 22 DE ENERO DE 2019,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 195461 Ciclo 2, ubicada en la direccién
CL 21 #7- 50 PS 3, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-1.

Que mediante escrito presentado el dia 06 DE FEBRERO DE 2018, el usuario manifiesta su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado, presentando apelacion respecto de la decision tomada, argumentando
que el cobro que se esta realizando es exagerado y desmedido, pues el dafio presentado fue por fractura, ruptura en la
conexion del tubo en el area del carcamo, es decir, en la parte exterior del inmueble; asi mismo, expone que no es cierto
que se haya llamado y no se haya contestado; por Ultimo, considera que la sociedad no tiene por qué asumir lo que se
esta cobrando por 77 m3; al respecto, me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé el reclamo fue resuelto de manera
desfavorable mediante Resolucion No. 232276-52 del 22/01/2019, concediendo los respectivos a través del articulo No.
4, de la siguiente manera:

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de Departamento
de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.Pyen
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 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.

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

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

Por lo tanto, el recurso de apelacion presentado por usted, NO ES PROCEDENTE, toda vez que debi6 ser subsidiario del
recurso de reposicién, tal como se le informé en la Resolucion No. 232276-52 del 22/01/2019, la cual se le fue notificd



personalmente el dia 16 de Enero de 2019.

Por lo expuesto, este Departamento le comunica que la decisién contenida en la Resolucion No. 232276-52 del
22/01/2019, quedd en firme, por no haber sido recurrida oportunamente, pues el recurso de apelacion s6lo se puede
solicitar como subsidiario del recurso de reposicién, el cual no fue instaurado debidamente como lo establece la Ley;
quedando de esta manera agotada la Via administrativa.

Lo anterior con fundamento legal en:

LEY 142 DE 1994:

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

LEY 1437 DE 2011: C.P.A.C.A.

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

(..)

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

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

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) EDGAR ANDUQUIA PRIETO,
identificado con C.C. No. 10085461, por no reunir el escrito los requisitos legales para su estudio, en su defecto este

despacho se abstiene de efectuar pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2019
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350



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



