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. 5939-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) NESTOR LOPEZ GARCIA y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

5939-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario NESTOR LOPEZ GARCIA
Matricula No 771824

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

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE JUNIO DE 2018

Sefior (a):

NESTOR LOPEZ GARCIA

CALLE 20 # 6-30 OFICINA 705 EDIFICIO BANCO GANADERO - CENTRO
Teléfono: 3350702-3108264711

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 5939 Radicado el 15 DE JUNIO DE 2018
Matricula No.: 771824

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: HACER DEVOLUCION DE UN SALDO A FAVOR QUE
LA USUARIA TIENE FAVOR LEER DOCUMENTO ADJUNTO 11 FOLIOS.

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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



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

(...)

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

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

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

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

Que 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: ‘...] 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

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



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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 15 de JUNIO de 2018 el sefior NESTOR BERNARDO LOPEZ GARCIA, identificado con cédula de
ciudadania No. 10113950, presenté el Derecho de Peticion No. 5939 consistente en: “SOLICITUD DE
INFORMACION Y/O DOCUMENTOS”. Lo anterior respecto del inmueble UNIDAD RESIDENCIAL BOSQUES
DEL PINAR P.H. con matricula No. 771824 ubicado en la direccién CR 17 No. 7-120 TORRE 2 A. COMUN.

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

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

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

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

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

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

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

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé que la sefiora DIANA MARIA VALENCIA identificada con cédula de ciudadania No. 42086217 otorgo
poder especial al abogado NESTOR BERNARDO LOPEZ GARCIA identificado con cédula de ciudadania No.
10113950 para presentar el actual derecho de peticion. Sin embargo, no se observa el documento de la
alcaldia que avala la representacién legal que ejerce la sefiora DIANA MARIA VALENCIA en la UNIDAD
RESIDENCIAL BOSQUES DEL PINAR P.H..



Asi mismo, se le informa que, para realizar la devolucién del dinero, se requiere una certificacion bancaria
que contenga el numero de cuenta a la cual se consignara el dinero y la fotocopia de la cédula del
titular de dicha cuenta.

Por lo anterior, 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 2015 se le
solicita completar la peticion suministrando los documentos de la alcaldia que avalen su representacion
legal con expedicion maxima de 30 dias, aportar la certificacion bancaria de la cuenta a la cual se
consignara el dinero, la fotocopia de la cédula del titular de la cuenta y relacionar el numero del
reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de 10 dias habiles. Una vez
completada la informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para
iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga respuesta de lo solicitado se
procedera a archivar el expediente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTiC,ULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por NESTOR BERNARDO LOPEZ
GARCIA identificado con cédula de ciudadania No. 10113950 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar que NESTOR BERNARDO LOPEZ GARCIA identificado con cédula de
ciudadania No. 10113950 complete la informacién consistente en los documentos de la alcaldia que avalen
su representacion legal con expedicion maxima de 30 dias, aportar la certificacion bancaria de la
cuenta a la cual se consignara el dinero, la fotocopia de la cédula del titular de la cuenta y relacionar el
numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una
vez completada la informacion requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo
ndmero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacion
solicitada, se entendera como desistida su peticién y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior
NESTOR LOPEZ GARCIA enviando citacion a la CALLE 20 No. 6-30 OFICINA 705 EDIFICIO BANCO
GANADERO



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

ARTICULO QUINTO. La presente Resolucidn rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 87-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO MONTOYA 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:

87-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JOSE FERNANDO MONTOYA
Matricula No 1727932

Direccion para Notificacion josefermontoya@hotmail.com CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 19 DE JUNIO DE 2018

Sefor (a):

JOSE FERNANDO MONTOYA
josefermontoya@hotmail.com
Teléfono: 3104973113

Radicacion: 87 del 7 DE JUNIO DE 2018
Matricula: 1727932 .
Movil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: RESPUESTA 'Y SOLUCION AL MAL SERVICIO Y A LOS
CONTINUOS CORTES DE AGUA

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

En atencién a la queja radicada el 7 DE JUNIO DE 2018, este Departamento, en conjunto con el
Departamento de Agua Potable, le informa lo siguiente:

El sistema de acueducto interno de Andalucia es un sistema combinado, un sector se alimenta por
conexién directa y otra alimentacién por un sistema de presién constante hidroneumatico.

La Subgerencia de Operaciones, ha estado realizando la verificacién del servicio de acueducto en
Andalucia y se ha verificado que las presiones en las casas en la parte alta de Andalucia son de 35
PSI a la hora mas critica, esta presion se verificd en el predio de la casa 128 a las 11.59 a.m, por lo
tanto cumplimos con las recomendaciones de presion de servicio.

La Subgerencia de Operaciones ha verificado en la base de informacion y durante el afio 2018 y se
presentaron dos eventos de dafos en la red principal; en mes de mayo se presentd un dafo en la
red de 6" el dia 1° de mayo y se normaliz6 el servicio a las 12 del mediodia. El dia 23 de abril se
present6é otro dano y se normalizd el serivicio a la 1:30 p.m. Es decir, que en este afo se han
presentado dos eventos que afectaron la continuidad en un tiempo de 11 horas.

En consecuencia y considerando la oportuna atencion de las reparaciones de las dos (2) fallas que
se han presentado en el servicio, se considera que el servicio ha sido eficiente en continuidad en
el sector, Por lo anterior se concluye que el sistema de acueducto durante este afno ha sido
completamente eficiente.

Sin embargo desconocemos la operacién del sistema de acueducto al interior de la Urbanizacién,
considerando que existe un tanque de reserva para bombeo del sistema hidroneumatico y que al
llenarlo podria afectar las partes altas de las casas de Andalucia, situacién que debe ser atendida
por la Administracion de la Urbanizacion y no por la Empresa, por corresponder a la redes



hidraulicas de la Urbanizacion, las cuales son responsabilidad de la Propiedad Horizontal.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) JOSE FERNANDO MONTOYA identificado
con C.C. No. 10013727 por concepto de FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR
CONTINUIDAD de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JOSE FERNANDO MONTOYA
enviando citacion a Direccion de Notificacidn: josefermontoya@hotmail.com haciéndole entrega de
una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los
articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

_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 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. 17960-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO 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 17960-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227111 de 16 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO
Identificacion del Peticionario 24953588

Matricula No. 667170

Direccion para Notificacion CRA 24 #72-12PS 3 APTO 301 CUBA

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. 2736657
Resolucion No. 17960-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17960 DE 5 DE JUNIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 227111 DE 3 DE MAYO 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) IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
24953588 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 227111-52
de 16 DE MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 667170 Ciclo 13, ubicada en la direccién CR 13 # 61- 13, Barrio AV 30 ADE AGOSTO Il en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE JUNIO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién
mediante oficio anexo, porque el inmueble ha estado desocupado hace mas de un afo, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que frente al reclamo que resolvié desfavorablemente la reclamacion interpuesta el dia 3 de mayo
de 2018, la sefiora IDALIA HOLGUIN DE ESCUDERO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 24.953.588 interpuso recurso de reposicion el dia 4 de junio de 2018 contra la decisién
administrativa N° 227111-52 del 16 de mayo de 2018 , en cuanto a la determinacién empresarial de
Declarar NO PROCEDENTE la solicitud.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicion de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciara respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo,  (Usuaria se encuentra inconforme con el cobro de 100 mt3 del consumo
en el periodo de facturacion abril 2018, con observacion consumo de agua acumulada, indica el
predio se encontraba desocupado desde hace un ano, el cual se ocupd hace 20 dias e incluso lo
desocuparan de nuevo al llegar un consumo tan alto, indica la fuga que se presento en el sanitario
era minima, por lo cual considera no era causa para éste aumento excesivo. Solicita revision y
reliquidacion) en los siguientes términos, a saber:

En el acto administrativo N° 227111-52 del 16 de mayo de 2019, se le informé lo siguiente:

"El equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P., se efectud visita al predio el dia 11 de Mayo de 2018, en la cual
fue imposible realizar la visita técnica ya que al predio no se pudo ingresar, se llamé a la usuaria al
teléfono que dejo registrado en la reclamacion y nos manifesto “que esta cansada de perder el tiempo
con los funcionarios de Aguas y Aguas de Pereira que ya no mas que le dejen en paz’; le
recomendamos a la usuaria o suscriptor en proximas oportunidades en la solicitud de visitas técnicas



establecer la hora y el lugar para nosotros poder realizar las revisiones técnicas correspondientes a
las instalaciones del inmueble.

Razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991 Articulo
53, que dice "si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la
Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas visitas”

En la resolucion No 226485 del dia 11 de Abril de 2018 se le informd a la usuaria que el predio tenian
pendiente por factura 248 mt3, para el periodo de Abril de 2018 que es el objeto de la presente
reclamacion, el medidor registré una diferencia de lectura de 5 mt3 y la Empresa procedio a cobrar 95
mt3 del consumo pendiente por facturar, para un total a facturar de 100 mt3 en este periodo, quedando
un consumo pendiente por cobrar de 153 mt3, que sera facturado en el préximo periodo de facturacion
sumandole la diferencia de lectura que registre el medidor. "

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de recurso
impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en
los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consideré ajustado a derecho practicar
inspeccidn técnica al predio objeto de recurso, para lo cual se desplazd el equipo de revisores del

Departamento de Servicio al Cliente el dia 8 de junio de 2018 donde se constaté que el inmueble
disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2" de
diametro, el equipo de medida registraba una lectura acumulada de 433 m3, la acometida es
compartida para dos bodegas, de las cuales una se encuentra desocupada y no fue posible
ingresar para revisar las instalaciones hidraulicas, y la que se logro revisar cuenta con un un bafo y
un lavamanos, no se observan fugas y funciona un taller de lamina y pintura de automodviles, la
acometida y el medidor se observaron en buen estado.

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y de consumos facturados a la
matricula 667170:
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Se revis6 el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de Febrero 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 258 m3 que registré el equipo de medida se facturaron 10 m3,



quedando pendiente por facturar 248 m3, y el 5 de marzo de 2018, se efectud la revision técnica,
se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la lectura,
(medidor registra el consumo de dos bodegas, se logrd revisar una, instalaciones hidraulicas y
medidor en buen estado) se determiné que fue utilizacion del servicio y por lo tanto, a los 5 m3
que registrd el equipo de medida en  ABRIL se le agregaron los 95 m3 dejados de facturar en el
periodo anterior, para un total de consumo facturado de 100 m3, lo anterior dando aplicacion a los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

En este 6rden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de 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 la acometida de acueducto es compartida, y el medidor registra el
consumo de dos bodegas, una de las cuales se encuentra desocupada, lo que quedd probado
plenamente en las revisibnes practicadas con ocasion del reclamo y del recurso de reposicion,

donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y no se observaron fugas,

goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que
lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente 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 efectué en presencia de la usuaria
del servicio esta pudo verificar en compafia del revisor que las instalaciones internas no presentan
anomalia alguna que amerite enfocar la decisién 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
el periodo de ABRIL DE 2018, no serd objeto de modificacién, 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 Apelacion, 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 fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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 IDALIA HOLGUIN
DE ESCUDERO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en
todas sus partes la Resolucion No. 227111-52 de 16 DE MAYO DE 2018, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el
efecto se dard 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 19 DE JUNIO DE 2018

"\.l:l § l." i
Y e 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 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. 17964-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) YIMMY CAYETANO MANCILLA MANCILLA
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), raz6n por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17964-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227201 de 17 DE MAYO DE 2018

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario YIMMY CAYETANO MANCILLA MANCILLA

Identificacion del Peticionario 72326807

Matricula No. 19614622

Direccion para Notificacion CALLE 141 #15 A - 32 MZ 19 CS 24 GALICIA CERRITOS
CAMPESTRE ETAPA V GALICIA

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. 17964-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17964 DE 6 DE JUNIO DE 2018 SOBRE RECLAMO No.
227201 DE 10 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) YIMMY CAYETANO MANCILLA MANCILLA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
72326807 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227201-52 de 17
DE MAYO DE 2018, 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. 19614622
Ciclo 13, ubicada en la direccion CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 19 CS 24, Barrio GALICIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5,2018-4.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE JUNIO DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decision porque el inmueble se encuentra desocupado, y le estan cobrando consumo en abril y
mayo de 2018, e igualmente solicita que le saquen el cobro de ASEO PLUS , porque le
cancela el servicio de aseo a otra empresa, necesita le cambien el medidor, segun oficio
adjunto, | 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 considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 16 de mayo de 2018
donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la
empresa, a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida en buen
estado registraba una lectura acumulada de 37 m3, no se pudo ingresar para revisar
las instalaciones internas, porque el predio se encuentra desocupado, sin embargo se
verificd que la acometida y el medidor se encontraban en buen estado.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de abril de 2018, y no se efectud
oportunamente la revision previa, razon por la cual mientras se investigaba la causa se liquidd
el consumo promedio, es decir de 37 m3 que avanzé el medidor de 0 a 37 m3, se facturaron
12 m3, quedando pendiente por facturar 25 m3, y para el periodo de mayo de 2018 se
efectud la intentdé en varias oportunidades realizar la revision técnica, y aunque se dej6 la
comunicacion en la porteria, el usuario no asistio para la revision programada para el 18 de
mayo de 2018 a las 2:30 p.m., el revisor diligencié el acta de la revisién, informando que el



predio se encontraba desocupado, el medidor presentaba una lectura acumulada de 37 m3, la
acometida y el medidor no presentaban ninguna novedad, se desvirtuandose inconsistencia en
el reporte de la lectura, se determin6 que fue utilizacion del servicio y por lo tanto, en el
periodo de MAYO se procedié a cobrar los 25 m3 dejados de facturar en el periodo anterior,
liguidando asi los 37 m3 que avanzé el medidor, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149
y 150 de la Ley 142 de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacion super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
ABRIL Y MAYO de 2018, cobrando unicamente los cargos fijos por la disponibilidad
permanente del servicio.

En cuanto al retiro del medidor, se le informa que no es necesario ni pertinente, toda vez que
la novedad que se presenté en el predio fue en el periodo de abril de 2018, posiblemente un
escape, razon por la cual el medidor avanz6 a 37 m3 y cuenta con tres afnos de garantia.

En cuanto al retiro del cobro de ASEO PLUS, se le aclara que debe presentar su reclamacion
ante dicha empresa, la cual se encuentra ubicada en la Calle 11 24-198 Barrio Alamos
Pereira, porque la Empresa no es competente para revisar dichos cobros, Unicamente
efectuamos la facturacion conjunta, de acuerdo al reporte que ellos mensualmente remiten a la
Empresa y dicha solicitud no guarda relacion con el asunto objeto de la reclamacién inicial.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de ABRIL Y
MAYO DE 2018, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede
al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido

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.

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 actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestaciéon 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 acciéon 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.

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.”

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 medicion del consumo, razdn por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacién del predio, numero 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
desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dard lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -185275 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2018-5 483 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 483 0 0 -5 2 -3

VERTIMIENTO 20184 483 0 12 0 19246 -19246
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-5 483 0 25 0 22767 -22767
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2018-5 483 0 25 0 40095 -40095
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-5 483 0 25 0 38785 -38785




ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-5 483 0 25 0 23536 -23536
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-4 483 0 12 0 10928 -10928
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-4 483 0 12 0 11297 -11297
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-4 483 0 12 0 18617 -18617
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2018-4 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

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 YIMMY
CAYETANO MANCILLA MANCILLA en contra de la Resolucién No. 227201-52 de 17 DE MAYO
DE 2018, y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19614622 |la suma de -185275. Dicha
acreditacién 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, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

) ey P
_;%Hﬁ;.%,mm -

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. 17975-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GLORIA HENAO ARANGO 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 17975-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227595 de 30 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA GLORIA HENAO ARANGO
Identificacion del Peticionario 34055251

Matricula No. 569699

Direccion para Notificacion MZ 42 CS 14 VILLA KENNEDY 2500 LOTES

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. 2737391
Resolucion No. 17975-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17975 DE 8 DE JUNIO DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 227595 DE 28 DE MAYO 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) MARIA GLORIA HENAO ARANGO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34055251 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 227595-52
de 30 DE MAYO DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 569699 Ciclo 12, ubicada en la direccién MZ 36 CS 4, Barrio 2500 LOTES SECTOR A en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 8 DE JUNIO DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién asi: no tengo claridad, ni veo
motivos por el cual la factura del agua me esta llegando desde el mes de marzo con incrementos tan
considerables hasta subir a $ 200.000 en mayo, meses anteriores me han llegado en promedios estables de $
120.000-130.000, sin embargo desde marzo ha ido escalando $ 150.000 - 170.000 y ahora 200.000, considero
gue no ha habido fugas,dafos internos o incremento de habitantes en la casa o eventos adicionales, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se consider6
ajustado a derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, misma
que se llevd a cabo por personal del Departamento de Atencién al Cliente el dia 12 de JUNIO
de 2018 donde se constaté que al predio se presta el servicio de acueducto a través de acometida
de 1/2" de diametro, tiene instalado el medidor N° 0C17LA148632AA el cual presenta una lectura
acumulada de 589 mt3, el uso es residencial, OCUPADO vy al revisar las instalaciones internas se
observé fuga externa por el agua stop del sanitario y lavamanos, se recomendo su reparacion.

analisis de los ultimos 5 periodos:
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Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodos de MAYO/18 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.”

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

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que el predio se encuentra ocupado por trece personas y se ha
presentado consumos los cuales NO OBEDECEN A UNA DESVIACION SIGNIFICATIVA, lo que
quedd probado plenamente en la revision practicada el dia 12 de JUNIO de 2018, con ocasién del
recurso de reposicion, donde se deja constancia que se revisaron las instalaciones hidraulicas y
donde se percibe fuga externa, por lo tanto goza de toda credibilidad para esta instancia
sustanciadora, por lo tanto lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo
realmente registrado en el medidor, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los lineamiento
de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso.

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

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y
lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO del periodo de Mayo de 2018 se ajustaron a lo dispuesto en el articulo 146 de
la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA GLORIA HENAO

ARANGO y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmandose en todas sus partes la Resolucién
No. 227595-52 de 30 DE MAYO DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 17998-52 de 27 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) DAVID ALEXANDER SANABRIA GARCIA 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 17998-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227348 de 31 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario DAVID ALEXANDER SANABRIA GARCIA
Identificacion del Peticionario 79505691

Matricula No. 642702

Direccion para Notificacion CR 14 # 23- 26 CENTENARIO

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. 17998-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17998 DE 15 DE JUNIO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 227348 DE 21 DE MAYO DE 2018

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 sefior DAVID ALEXANDER SANABRIA, identificado con cédula de ciudadania No. 79505691 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227348-52 de 31 DE MAYO DE 2018, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 642702 Ciclo 4, ubicada en la direccion CR
14 # 23- 26, Barrio CENTENARIO en el periodo facturado 2018-5.

Que verificado el sistema de informacion comercial se encontré6 que mediante la resolucién N°. 227348-52 de
31 de MAYO de 2018 la empresa resolvio el reclamo No. 227348 de 21 de MAYO de 2018, y que en dicho
acto administrativo este Departamento se pronuncidé sobre las siguientes pretensiones respecto al predio con
matricula N°. 642702 ubicado en la direccién CR 14 # 23- 26, Barrio CENTENARIO: “usuario se encuentra
inconforme con el consumo facturado del mes de mayo de 70 m3, en el predio funciona una academia de
conduccion, mantienen 4 personas en el predio. Promedio mensual de 5 m3, ya que no tienen duchas ni
lavaderos, solo se utiliza el sanitario. Solicita revisién y reliquidacion”, en el siguiente sentido: /ARTICULO 1o.
Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DAVID ALEXANDER SANABRIA (...) 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.S E.S.Py 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]’.

Que este Departamento generd y envid citacién a la direccién suministrada por el reclamante, para que se
presentara a surtir la notificacion personal de la resolucidén N°. 227348-52 de 31 de MAYO de 2018, la cual fue
recibida el dia 02 de JUNIO de 2018 como se procede a relacionar:
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Que dentro los cinco (05) dias habiles siguientes al envié de la citacidn, se surtid la notificacién personal, el dia
06 de JUNIO de 2018, y el dia 14 de JUNIO de 2018 qued6 en firme la decisién por no haber presentado los
recursos de Ley, ante el Jefe de Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A E.S.P y subsidiariamente el Recurso de Apelacion para ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, lo anterior de conformidad con la normativa vigente
aplicable.

Que una vez revisados los archivos del Departamento de Atencion al Cliente se pudo verificar que la
resolucién N°. 227348 de 21 de MAYO de 2018 no fue recurrida oportunamente, en consecuencia el acto
quedo debidamente ejecutoriado por lo que sus efectos legales son de aplicacion inmediata y definitiva, por lo
tanto este despacho procedera a rechazar el presente recurso de reposicion de conformidad con lo establecido
en el articulo 87 de la ley 1437 de 2011 que estipula: Firmeza de los actos administrativos. Los actos
administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningln recurso, desde el dia siguiente al de su notificacion,
comunicacion o publicaciéon segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicaciéon, comunicacién o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del desistimiento de los recursos

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el silencio administrativo
positivo.

Que el presente acto administrativo también se fundamenta en las siguientes disposiciones:

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77 y 78



Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de presentacion
personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse por medios
electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccion del recurrente, asi como la direccion electronica si desea ser notificado por este medio.
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
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el sefior DAVID ALEXANDER SANABRIA,
identificado con C.C. No. 79505691, 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 19 DE JUNIO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 18009-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GERMAN ANDRES HENAOORTEGA 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 18009-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE JUNIO DE 2018

RECLAMO 227419 de 28 DE MAYO DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario GERMAN ANDRES HENAOORTEGA
Identificacion del Peticionario 1087985681

Matricula No. 236109

Direccion para Notificacion CR 8 # 22- 39 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



Resolucion No. 18009-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18009 DE 18 DE JUNIO DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 227419 DE 22 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) GERMAN ANDRES HENAOORTEGA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1087985681
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 227419-52 de 28 DE MAYO
DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nUmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 236109
Ciclo 1, ubicada en la direccién CR 8 # 22- 39, Barrio LAGO URIBE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 18 DE JUNIO DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién por el alto consumo del periodo de abril,
manifestando que no es cierto el aumento de personas, lo cual conisdera ilegal y que da lugar a la aplicacion de
silencio adminstrativo positivo y sancién parala Empresa, y la factura de junio le llegé con corte sin estar en firme la
resolucién recurrida, solcitai eliminar el cobro ilegal de 41 m3 y cobrar los 2 m3 que registr6 el medidor en este
periodo, entregar la factura por el valor del promedio mientras se encuentra en reclamacion, segun oficio adjunto, 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 considerd ajustado a derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo
siguiente:

Con ocasién de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 23 de MAYO de 2018 donde
se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a
través de acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba
una lectura acumulada de 962 m3, instalaciones en buen estado, no se detect6é dano alguno,
funciona una oficina, se constaté el registro del medidor.

Se revisé el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se
presentd desviacion significativa del consumo en el periodo de MARZO de 2018, y no se
efectu6é oportunamente la revision previa, razén por la cual mientras se investigaba la causa se
liquidd el consumo promedio, es decir de 44 m3 que registro el equipo de medida se facturaron
3 m3, quedando pendiente por facturar 41 m3, y para el periodo de MAYO DE 2018 se
efectud la revision técnica, se confirmé el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia
en el reporte de la lectura, se determin6é que fue utilizacién del servicio por el aumento de
personas en el lugar, y se observo fuga visible en uno de los sanitario pér rebose, y este tipo
de fugas por su naturaleza son responsabilidad exclusiva del usuario, y porlo tanto, a los 2
m3 que registré el equipo de medida en MAYO se le agregaron los 41 m3 dejados de
facturar en el periodo de marzo, para un total de consumo facturado de 43 m3, lo anterior
dando aplicacién a los articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.



Que no obstante la empresa prestadora realiza la revisién previa a la facturacion, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviaciéon super6 el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decisién atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el periodo de MAYO
de 2018, cobrando el consumo registrado en el medidor el cual fue de 2 m3 para este
periodo.

En cuanto al silencio administrativo positivo que invoca, se le aclara que este no se configura
por los hechos que argumenta, sino cuando la Empresa no de respuesta de fondo a la
solicitud o cuando no se emita la respuesta dentro del término legal establecido, situaciones
qgue en este caso particular no sucedieron y el cobro de los 41 m3 registrados en el medidor en
el periodo de marzo, no era ilegal, sino ajustado a derecho, conforme a los articulos 146, 149 y
150 de la Ley 142 de 1994, pero por no haberse efectuado el procedimiento de la revisién
previa conforme con la Circular Externa SSPD 006 de 2007, SE ACCEDE a reliquidar.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de MAYO DE
2018, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y si
bien procede el recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum,
pero en este caso particular se REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido

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

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 actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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 acciéon 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.

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.”

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 medicion del consumo, razdn por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado
del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble,
clase de uso o destinacién del predio, numero 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
desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dard lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -205292 detallado asi:

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

VERTIMIENTO 2018-5 483 2 43 3208 68964 -65756
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-5 483 2 43 1883 40482 -38599
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-5 483 2 43 31083 66710 -63607
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2018-5 483 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-5 483 2 43 1821 39158 -37337
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2018-5 483 0 0 0 -3 3

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 GERMAN
ANDRES HENAOORTEGA en contra de la Resolucién No. 227419-52 de 28 DE MAYO DE
2018, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucion..



ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 236109 la suma de -205292. Dicha
acreditacién 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 apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio6 a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227544-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227544-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ROBINSON TAMAYO
Matricula No 1725472

Direccion para Notificacion CL 48 # 19- 200 CS 32 CONJUNTO RESIDENCIAL ANDALUCIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2731287
Resolucion No. 227544-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227544 de 28 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MAYO DE 2018 el sefior ROBINSON TAMAYO identificado con C.C. No. 18516192,
obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 227544 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1725472 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: CL 48 # 19- 200 CS 32 en el periodo facturado
2018-5,2018-4.

Que este Departamento se pronunciard respecto a los consumos facturados en los periodos de ABRIL Y
MAYO de 2018.

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES

ABRIL DE Lectura actual 247 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. No dejan entrar a revisar.
2018 anterior 213 m3 es igual (=) 2 34 m3

MAYO DE Lectura actual 279 m3 menos (-) lectura Sin anomalia. No se percibe dafo, es
2018 anterior 247 m3 es igual (=) a 32 m3 consumo.

Que en la revision técnica realizada al inmueble de uso residencial con matricula N°.1725472 y al equipo de
medicion N°. C16LA276653AA el dia 29 de MAYO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de
Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontré lo
siguiente: ‘[Se reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado. Viven 2 personas]’, el
equipo de medida esta en buen estado y con un funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de
289 m3, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion.

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

Que conforme a lo encontrado en la visita técnica realizada el dia 29 de MAYO de 2018 , asi como en el
sistema de informacién comercial se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no
se encuentra anomalia, razon por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron
facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o_llaves terminales que generen consumo _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacidon que es de plena
responsabilidad del usuario.




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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROBINSON TAMAYO identificado
con C.C. No. 18516192 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
ROBINSON TAMAYO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 48 # 19- 200 CS 32 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ROBINSON TAMAYO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1725472 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227584-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBY GUTIERREZ VILLEGAS 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:

227584-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario RUBY GUTIERREZ VILLEGAS
Matricula No 1075175

Direccion para Notificacion CLL 72 E 37-21 TORRE 4 APT 404 LA ACUARELA CUBA 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. 2731270
Resolucion No. 227584-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227584 de 28 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que este Departamento se pronunciara respecto a lo manifestado en el reclamo N°. 227584, a saber: “[usuario
manifiesta que los recibos llegan con la observacion medidor incorrecto, los funcionarios que toman la lectura
informan que el medidor que se encuentra instalado en predio no es el mismo registrado en la factura, usuario
manifiesta que se venia cobrando un nuevo medidor desde el 2015 # P1515MMRSAB63998AA y se pago en su
totalidad en julio del 2016, pero este nunca fue instalado mas si cobrado, solicita que se le instale el nuevo
medidor ya pagado y que no se vaya a generar ningun costo por la instalacion ni el aparato de medida. Solicita
revision]”. Lo anterior respecto del inmueble de matricula N°. 1075175.

Que la manifestacion del usuario en el escrito de reclamo guarda relacién con el software empresarial, como
se procedera a relacionar:

Que en el software empresarial se registré hasta el periodo de ABRIL de 2018 la observacién de: “medidor
incorrecto” debido a que se estaba presentando un caso de medidores trocados en el sistema de informacion
comercial, como se indica en la siguiente imagen:

DATOS MEDIDOR SISTEMA DATOS MEDIDOR. TERRENO

Mimero medidor  P1S1SMMASASIZ02AA (=7 £t T 50 | SMMCCTO5559544
Predio 1075175 2 Predo 1075175

Fecha de instalagdn  16/09/2015 * Fechainstalacion  16/06/2005

Que al efectuarse el destroque de medidores mediante la solicitud N°. 2693643 de acuerdo a visitas realizadas
por la Empresa, en las cuales el funcionario indica que el nimero de medidor N°. 05015MMCCTO055695AA es
el que se encuentra en este predio, este Departamento puede evidenciar que el medidor que esta registrando
el consumo se instalé hace mas de 12 anos en el inmueble objeto de estudio.

Que segun el sistema de informacion comercial se informa que el dia 16 de septiembre de 2015 se instal6 en
el predio de matricula N°. 1075175 el medidor N°. P1515MMRSAB63998AA y que el mismo fue facturado
mediante los cumplidos N°. 372230765 y N°. 372230764, con un costo de $145.682,00 financiado a 36 cuotas
mensuales de $4.431,93; mas IVA por valor de $23.309,12 para un total de $168.991,12 el cual ya ha sido
cancelado, encontrandose el inmueble a paz y salvo por este concepto, dicho cobro se detalla a continuacién:

Predp 1075175 Corserutive  IT2230764
dd @ @ b bR W E W
Recursos B
Moeriw e Canbdad Valor % Inp, Valor mpluesios % VA  Valor VA Valor Total
MEDEOR 172" WOLUMETRICO R 160 - PLASTICC 00 1W07,000.00, 15.00 16,050.00 1600 19.638.00 142 735.00

MANO DE OBRA INSTALACICN MEDIDOR -E



mwm Otros cobros
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Bervico -

Consecutive Cancepto Fecha i (Valor Saldo

&l Servicio : ACUEDUCT

JF2230765 | INST.DOM ACLEDUCTO 210972015 £145,682.00 £0.00

372230764/IVA__________[2ifos/2015|  $23.309.12  s0.00(
>
£ 168,991.12 £0.00

Que es este orden de ideas, para este despacho resulta ajustado a derecho hacer efectivo el contenido
normativo que consagra los derechos del usuario, actuando con equidad, justicia y ante todo con honestidad
contractual donde debe primar el respeto en la relacién juridica, basados en los principios de confianza
legitima, buena fe y lealtad contractual, lo anterior aunado a los articulos 146 y 148 de la ley 142 de 1.994,y a
las resoluciones proferidas por la CRA en la materia, ya que es de la esencia contractual en materia de
servicios publicos, que se pague un precio justo por un servicio y un consumo realmente recibido, de donde se
colige que se debe subsanar la condicién que menoscabe tal presupuesto procesal.

Que de conformidad de los fundamentos de hecho y de derecho anteriormente referidos, es procedente
acceder a las pretensiones incoadas para con ello dar cabal aplicacion a la normativa vigente aplicable al
sector, de ahi que para tranquilidad del usuario se le informa que este Departamento procedié a comisionar al
Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2740352 para que proceda a la
instalacién inmediata de un equipo de medida, haciendo énfasis en que los costos que ello acarree seran
asumidos por la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

Que de conformidad con las pruebas recaudadas, resulta perentorio ofrecer sinceras excusas a la sefiora
RUBI GUTIERREZ VILLEGAS por las irregularidades acaecidas en relacion a la instalacion del equipo de
medicion, mismo que ya fue cancelado, mas no instalado, lo cual es atribuible totalmente a error involuntario
de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,
materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. EI mantenimiento de las



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

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de 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 RUBY GUTIERREZ VILLEGAS
identificada con C.C. No. 24322878 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon a la sefiora
RUBY GUTIERREZ VILLEGAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CLL 72 E 37-21 TORRE 4 APT
404 LA ACUARELA CUBA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. 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 4o. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.



Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227549-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227549-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario CARLOS ANDRES FIGUEROA MARIN

Matricula No 19591916

Direccion para Notificacion \c/;é:;{LDEE% #36B-10MZ 2 CS 19 BALCONES DE VILLA VERDE 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



Visita No. 2731283
Resolucion No. 227549-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227549 de 28 DE MAYO DE 2018
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MAYO DE 2018 el sefior CARLOS ANDRES FIGUEROA MARIN identificado con C.C.
No. 79865920, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227549 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19591916 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CALLE 30 # 36 B - 10 MZ
2 CS 19 en el periodo facturados 2018-5.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de MAYO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIOD CONSUMOS OBSERVACIONES
o
MAYO Lectura actual 442 Sin anomalia. Sin observacion. Tipo
DE 2018 | m3 menos (-) lectura | de consumo: Normal. Predio ocupado
anterior 416 m3 es por 1 persona. informan en porteria
igual (=) a 26 m3 que estuvieron 5 personas de visita

Que en la revision técnica realizada al inmueble de matricula N°. 19591916 y al equipo de medicion N°.
P1515MMRSA62798AA el dia 29 de MAYO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencién
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, se encontr6 lo siguiente: ‘[Se
reviso el predio, no hay fugas, todo en buen estado. Solo vive una persona y no permanece en la casa. La
ocupa por dias. Vive hace ocho meses]’, el equipo de medida esta en buen estado y con un funcionamiento
normal registrando una lectura acumulada de 444 m3, por lo cual se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector, tanto de lectura como de equipo de medicién.

Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar dos precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, y 2°. Que la Empresa realiza el cobro del
consumo con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una
alta posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual, para visualizar lo anteriormente
mencionado se procede a relacionar el reporte de lecturas y consumos facturados a la matricula 19591916 en
los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacién, es decir, los consumos facturados
en los periodos de DICIEMBRE de 2017, ENERO, FEBRERO, MARZO y ABRIL de 2018:
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Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, asi mismo
la observacion consignada en el sistema de informacién comercial referente a que el incremento del consumo
se debe al aumento de personas, goza de toda credibilidad para esta instancia sustanciadora, por lo tanto lleva
al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo realmente registrado en el medidor, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ANDRES FIGUEROA
MARIN identificado con C.C. No. 79865920 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
CARLOS ANDRES FIGUEROA MARIN enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CALLE 30 # 36 B - 10
MZ 2 CS 19 BALCONES DE VILLA VERDE haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ANDRES FIGUEROA MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19591916 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227539-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227539-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ALEJANDRA SANCHEZ
Matricula No 19612245

Direccion para Notificacion CALLE 86 B No. 43 D - 08 TORRE 9 BLOQUE 1 APTO 303 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227539-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227539 de 28 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencién al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 28 de MAYO de 2018 consistente en:
“Usuario se encuentra inconforme con el cobro de reconexion en mayo de 2018 sin observacion, usuaria
manifiesta si se atraso de la fecha limite, pero en ningun momento le realizaron corte del servicio, ni fueron al
predio a manifestar que cortarian, ni trataron de cortar, solo permanece una sefiora adulta y ella manifiesta no
se presenté un corte, no deben cobrar reconexion cuando no tuvieron nada que reconectar”; lo referente al
predio ubicado en la CALLE 86B N°43D-08 TORRE 9 BLOQUE 1 APTO 303 barrio SAN JOAQUIN, con
matricula de servicios publicos No. 19612245, se precisa lo siguiente segun la informacién registrada en el
software empresarial:

PERIODO EDAD | FECHA LIMITE FECHA DE FECHA DE FECHA DE
DE PAGO CORTE RECONEXION PAGO
ABRIL DE 02 30/ABRIL/18 2/MAYO/18 4/MAYO/18 3/MAYO/18
2018

Que segun la informacién referenciada en la tabla, para el periodo de ABRIL de 2018 el predio presentaba
edad 02 de facturacién (namero de facturas sin cancelar) por valor de $81.710 con fecha limite de pago el 30
de ABRIL de 2018.

Que adicionalmente, en el software empresarial se encontr6 que al no cumplirse el pago dentro del lapso de
tiempo dispuesto para ello, la Empresa procedié a enviar al inmueble de matricula No. 19612245 a un
funcionario de la empresa para cortar el servicio el dia 2 de MAYO de 2018, procedimiento que segun el
sistema de informacidén comercial de la Empresa, efectivamente se ejecuté como se procede a adjuntar:

PROCESO DE CORTE:

odgo Predlu Medio de corte Reahzo corte Fecha Corte

Que posteriormente en el software empresarial se encontré que el dia 3 de MAYO de 2018, es decir, un dia
después de haberse realizado el corte, se efectué el pago total de la factura, por lo anterior la Empresa
procedid a enviar al inmueble a un funcionario para reconectar el servicio el dia 4 de MAYO de 2018,
procedimiento que efectivamente fue realizado a las 4:41 pm, tal como consta en el software empresarial:

PROCESO DE RECONEXION:

-FEd'IE reconexion Realiza Reconexion -Medu reconexion -Cnbrfn reconexio Vir, cobrado re:n-i

i ciitopn |B0r [GcoBMONERITOn | G| S50

Que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la experiencia para atender a



nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncién de buena fe; al igual que la informacion
registrada en el software empresarial sobre el procedimiento de corte y reconexién, los cuales desvirtdan la
manifestacién efectuada en el escrito de reclamo.

Que en ese sentido es importante hacer 02 aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 02, lo que
significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de 02
meses tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacién y 2) El personal de terreno tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario.

Que como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién iqual o mayor a 02 meses, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario _del servicio. Adicionalmente se informa que el cobro de la reconexién del servicio de acueducto se
genera por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a realizar la suspensién del servicio
siendo la causa imputable al suscriptor o usuario.

Que por lo antes expuesto, este Departamento no encuentra procedente accerder a reliquidar el valor de
$35.937 facturado por concepto de cobro de reconexién del servicio.

Que por ultimo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener
la factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el nimero de su
matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los
pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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 ALEJANDRA SANCHEZ identificada
con C.C. No. 1088283878 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la sefiora
ALEJANDRA SANCHEZ enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CALLE 86 B No. 43 D - 08 TORRE 9
BLOQUE 1 APTO 303 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: ALEJANDRA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado



por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19612245 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227574-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227574-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario FERNANDO TORRES RAMIREZ
Matricula No 1234244

Direccion para Notificacién MZ A CS 5 NORMANDIA

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. 227574-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227574 de 28 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al escrito petitorio instaurado ante la Empresa el dia 28 de MAYO de 2018 consistente en:
“Usuario no se encuentra de acuerdo con el cobro de reconexion (oposicion) facturado en el mes de mayo de
2018, ya que por error del sistema el pago realizado en el mes de abril 2018, se aplicé al servicio de ASIU y no
a los servicios de acueducto y alcantarillado. Solicita reliquidacion de este cobro”, o referente al predio ubicado
en la MZ A CS 5 barrio NORMANDIA, con matricula de servicios publicos N0.1234244, se precisa lo siguiente
segun la informacién registrada en el software empresarial:

PERIODO EDAD FECHA LIMITE FECHA DE FECHA DE 1° FECHA DE 2°
DE PAGO CORTE abono abono
MARZO DE 02 3/ABRIL/18 2/MAYO/18 5/ABRIL/18 16/ABRIL/18
2018

Que seguln la informacidn referenciada en la tabla, para el periodo de MARZO de 2018 el predio presentaba
edad 02 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de $95.810 con fecha limite de pago el 3
de ABRIL de 2018.

Que el dia 5 de ABRIL de 2018 el usuario realizé un Abono por valor de $59.700, quedando un saldo
pendiente de $36.110, el cual cancel6 el 16 abril de 2018, de los cuales un valor correspondiente a $23.631 no
se aplicd a los servicios correspondientes a acueducto y alcantarillado, si no que este fue aplicado al servicio
de ASIU.

Que en este sentido, se tiene en cuenta que al haberse efectuado inicialmente un abono el 5 de abril de 2018,
es decir, después de la fecha limite de pago, que era el 3 de abril y que ademas al momento de registrar el
segundo abono, el sistema aplicé un valor por error al servicio de ASIU, con esto se generd erréneamente un
saldo pendiente por cancelar para el predio objeto de estudio y por consecuencia se emitid la orden de corte
del servicio.

Que por lo anterior, segun el sistema de informacion comercial la Empresa envi6é a un funcionario operativo al
inmueble objeto de reclamo con la finalidad de realizar el corte del servicio el dia 2 de MAYO de 2018,
procedimiento que no fue realizado por oposicién del usuario, quien para esa fecha ya tenia la totalidad del
pago realizado.

Que después de analizado el caso en particular, este Departamento considera procedente reliquidar el cobro
de la reconexién del servicio, sustentado en que, si bien es cierto el usuario realizé el primer abono después de
la fecha limite de pago, el sistema en el segundo abono no aplicé la totalidad de este valor a los servicios de
acueducto y alcantarillado sino que aplicé parte de ese valor al servicio de ASIU.

Que por lo antedicho, se concluye procedente reliquidar el valor de $35.937 a favor del predio reclamante por
error en el proceso tanto de corte como de reconexién del servicio.

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

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




Liq. Fact.

RECONE| 2018-5 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
O

Que por ultimo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener
la factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el nimero de su
matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los
pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO TORRES RAMIREZ
identificado con C.C. No. 4503371 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
FERNANDO TORRES RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ A CS 5 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: FERNANDO TORRES RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1234244 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ysanchez

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227684-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227684-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario FABIO CORRALES LOPEZ
Matricula No 940312

Direccion para Notificacién CR 10 # 48- 23 APTO 401 MARAYA

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. 2739873
Resolucion No. 227684-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227684 de 29 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el reclamante por escrito presentado el dia 29 de MAYO de 2018 manifiesta que ‘fusuario no esta
conforme con el cobro de 80 fac con un saldo de $ 1.287.520 leer documento adjunto solicita revision y
reliquidacion anexo 14 folios]”, lo anterior respecto al predio ubicado en la CR 10 # 48- 23 APTO 401 barrio:
MARAYA con matricula de servicios publicos No. 940312, nos permitimos precisarle lo siguiente:

Que en primer término, se le informa al peticionario que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de 1994,
referente al Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mds de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciarda y tomard decision
administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de
la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacién anteriores a la reclamacion, es decir, los
consumos facturados en los periodos de FEBRERO, MARZO, ABRIL, MAYO y JUNIO de 2018, en los
siguientes términos, a saber:

Que en la revisidn técnica realizada el dia 19 de JUNIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento
de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontré el equipo
de medida N°. P1615MMRSA90484AA con un funcionamiento normal registrando una lectura acumulada de
80 m3, se desvirtla inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de medicién,
ademas se encontrd: “Se revisé el predio el cual esta Desocupado, instalaciones en buen estado. Medidor
funciona con normalidad”.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

AT Mes Lect Achual Lect Anber Conmuma  Promedo  Causal Ohservaoon
NlE ke B B0 B B-E MECIDOR NO SE PUEDE LEER. CERRADO NO HAY LLAVES
a0 & o 2 SEN ANOMALTA SN OBSERVACION
&0 B BSEN ANCMALTA PREDIO O LPADD MO SE PUDO REVISAR
B0 T 5 SIN ANDMALTA PREDIO DESOCUPADO NOD SE PUDO REVISAR
15 Febrery fi ) Fi¥] B S SIN ANOMALTA SIN OBSERVACTON

> Respecto a los periodos facturados de FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO de 2018 se informa:

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



Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacion comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

> Respecto al periodo facturado de JUNIO de 2018 se informa:

Que segun el sistema de informacion comercial en el periodo de JUNIO de 2018 no se pudo leer el medidor
por encontrarse el mismo cerrado sin llaves, por lo cual la empresa factur6 08 mt3 correspondiente al
promedio histérico del inmueble, de conformidad con lo estipulado en el Inciso 2° del Articulo 146 la Ley 142
de 1994, a saber: “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’.

Que asi mismo es pertinente aclarar, que tanto el promedio histérico del inmueble como los demas promedios
contemplados en el articulo en mencion, corresponden a variables estimativas, las cuales pueden o no
corresponder al consumo realmente utilizado, por lo cual solo se emplean de manera subsidiaria cuando no es
posible realizar la facturacién por diferencia de lectura, como en el presente caso, que la Empresa debe
efectuar un cobro empleando cualquiera de los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley
142 de 1994, razdn por la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en
virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario
o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera.

Que por otra parte, segun el sistema de informacién comercial la matricula No. 940312, corresponde a un
inmueble de uso residencial ubicado en la CR 10 # 48- 23 APTO 401 barrio MARAYA, el cual cuenta con los
servicios de acueducto y alcantarilado prestado por la Empresa a través del medidor No.
P1615MMRSA90484AA, instalado el dia 04 de ABRIL de 2017, con edad de facturacion de 47 meses sin
cancelar por valor de $1.243.540,00 la empresa en multiples ocasiones ha intentado suspender el servicio,
pero ello no ha sido posible toda vez que el medidor se ha encontrado encerrado, igualmente en el resumen de
lecturas se observa que hubo aprovechamiento del liquido, pues el medidor registraba diferencia de lecturas,
como se procede a relacionar en las imagenes adjuntas a continuacion:

» Relacion de procesos de suspension adelantados por la Empresa del 07 de ABRIL de 2014 al 11 de
ABRIL de 2018:

Priedy Exdad Caiinal corte Fedhas Corte Raren NO oorte

540312 2| CORTE ACUEDUCTO | 11/04/2018 2:00:00p. m. |MEDIDOR ENCERRADO |

990312 2 |CORTE ACL CTO 02/04f2018 1:00:00 p. m.  MEDIDOR EMCERRADD

9490312 1| CORTE ACLA CTO /3 018 1:33:00 p. m. MEDIDOR ENCERRADO
340312 1| CORTE AC 28/12/2017 2:00:00 p, m, JDOR ENCERRADD
540312 1 |CORTE ACLEDUCTD | 28/11/2017 5:00:00 p. m, IDOR, EMCERRADD
940312 1| CORTE ACUEDUCTO  10/08/20 0 &. m, PRESENTAFAGO
9403182 1| CORTE ACUEDUCTD (2 . m, [MEDIDOR ENCERRADD
940312 1| CORTE ACUEDUCTO  O5/06/2017 12 m, MEDIDOR ENCERRADD
540312 1| CORTE AQLEDUCTO | 25/05/2017 3:25:00 p. m. IDOR, EMCERRADD
940312 1| CORTE ACUEDUCTO 27 (2017 12:58:00 p. m. MEDIDOR EMNCERRADD
940312 1| CORTE ACLUEDUCTO 0 MEDIDOR ENCERRADO
S40312 1| CORTE ACL CT0 26712 1
40312 1 | CORTE ACUEDUCTO  26/10/201 p.m,

HisE ] 90312 78 | CORTE INTERMEDID

O Fag4s 940312 77 |CORTE ACUEDLACTO | 1003/ 3056 .

073049 990312 76 | CORTE AOUEDUCTD  05/02/2016 3:00:00 g m, MED]

1065885 540352 76 | CORTE ACUEDU

1065634 940312 75 [ CORTE ACLS

1055903 940312 74 |CORTE ACLE

1057344 940312 74 | CORTE ACUEDUC



1049153 940312 73| CORTE ACUEDUCTD 22/10/2015 4:00:00 p. m,

1096674 990312 72 |CORTE ACUEDUCTD 097102015 12:10:00 p. m, MEDIDOR ENCERRADO
1041604 940312 T2 CORTE ACUEDUCTD  23/09/2015 4:46:00 p. m,

1037453 8490312 71 CORTE ACUEDUCTO O7/09/2015 3:30:00 p. m. | MEDIDOR ENCERRADO
1022857 240312 CORTE ACLEDUCTD | 08/07/2015 13:02:00 p. m, MEDIDOA ENCERRADO
1018863 940312 &3 | CORTE ACLEDUCTD 24/06/2015 5:00:00 p. m.,

1014713 990312 68 | CORTE ACUEDUCTO | 11/06/2015 12:40:00 p. m,

1011004 940312 &8 [CORTE ACLEDUCTD | 22/05/2015 1110:00 p. m,  MEDIDOR ENCERRADO
L00EE40 940312 67 |CORTE ACLEDUCTO 0052015 4:52:00 p. m,

1001641 940312 67 | CORTE ACUEDUCTD  20/04/2015 4:55:08 p. m.

998592 940312 65 | CORTE ACUEDUCTO | 06/D4/2015 :05:00 p. m, | MEDIDOR ENCERRADOD
S02%65 940312 G5 CORTE ACUEDUCTO  10/03/2015 3:00:00 p. m. | MEDIDOR ENCERARADD
SEG 566 G031 64 |CORTE ACLEDUCTD | 2502/2015 2:10:00 p. m, | MEDIDOR ENCERRADD
285221 940312 64 | CORTE ACUEDUCTD  09/02/2015 2:02:00 p. m,  MEDIDOR ENCERRADO
o78716 940312 63 |CORTE ACUEDUCTD | 21/01/2015 5:30:00 p. m,

a971455 940312 50 |CORTE ACUEDUCTD | 19/12/2014 5:00:00 p. m, 'MEDDOR ENCERRADO
$ETTR 94312 50 [CORTE ACUEDUCTD '03/12/2014 2:40:00 p. m,  MEDIDOR ENCERRADO
951795 940312 43 {CORTE ACUEDUCTO  14/11/2014 2:45:00 p. m,  MEDIDOR ENCERRADO
943617 9490312 47 (CORTE ACLEDUCTD 03/09/2014 5:20:00 p. m. | MEDIDDA ENCERRADD
93709 940312 465 |CORTE ACUEDUCTO  13/08/2014 1:10:00 p. m.  MEDIDOA ENCERRADD
26873 940312 45 | CORTE ACLEDUCTO 020772014 3: 10:00 p. m. | MEDIDOR ENCERRADD
921333 940312 44| CORTE ACUEDUCTD | 10/06/20 14 10:43:00 a. m, | MEDIDOR ENCERRADO
Q18706 940312 44 |CORTE ACUEDUCTD | 30/05/2014 12:55:00 p, m, MEDIDOR ENCERRADOD
F10915 940312 43 |CORTE ACLEDUCTO 07/05/2014 3:00:00 p. m,  MEDIDOR ENCERRADD
#03325 940312 54 | CORTE ACUEDUCTD | 15/04720 14 3:00:00 8. m. CONTINUA CORTADO
S0G040 940312 54| CORTE ACUEDUCTO DF/0-4/2014 3:09:00 p. m. ' MEDIDOR ENCERRADO
731403 840312 2

» Relacion de lecturas tomadas al medidor N°. P1615MMRSA90484AA por la Empresa de ENERO de
2017 a JUNIO de 2018:

Carte | BFM ;-"EdidEd'E'E | Fachras ge

Y | ectras

OR

Afo  |Mes mActh ¥ lLect Actual Lect Anter (Consumo |
| Bl Servicio 1 ACUEDLICTO
| 218 o 1 80 80 8
| 218 Mayo 1 80 80 0
| 18 Ab 1 a0 80 0
| 2018 Mo 1 80 78 2
| 2018 Febrero 1 7 70 8
| 218 Enero 1 70 55 15
| 2017 Digembre 1 55 8 7
| 2017 Neviembre 1 @ g
| 2017 Octubre 1 35 33 &
| 2017 Septiembre 1 33 22 11
| 2017 Agesto 1 2 17 5
j . 2017 i 1 17 14 3
| W7 Juio 1 14 6 8
| 2017 Mayo 1 & 2 4
| 2017 Abri 1 2 372 5
3 Marzo |




m (STERY POR | Corte | BPM | Medidores

_

i 1Aﬁn |Mes nActh ¥ |Lect Actual Lect Anter | Consumo ||
| 2017 Febrero 1 367 356 11
| 2017  Enero L 356 348 a

Que segun el sistema de informacion comercial el dia 28 de ABRIL de 2016 se realiz6 un acuerdo de pago en
los siguientes términos: cuota inicial $339.330 y 48 cuotas de $31.876 respecto de la matricula 940312, por lo
cual el software cambi6 la edad de facturacién que antes de suscribirse el acuerdo era de 79 (facturas sin
cancelar) a edad 1, no obstante lo anterior, al incumplirse el acuerdo de pago para el periodo de ABRIL de
2018 el software asigno a dicho periodo la edad 80 de facturacién, edad que cambié nuevamente a 47 cuando
en el periodo de MAYO de 2018 se suscribié otro acuerdo de pago y se cancelaron numerosos recargos,
siendo pertinente resaltar que para el periodo de JUNIO de 2018 la edad de facturacion es de 48.

Consetutvg Tpo O scuerde Fecha Vaior Iredal ¥ (Obeervacin  Nombre )
@ 9500108570 Abons 13062018 §76,500.00 Al LUZ DELIA CORRALES

Al B AR A LUCTLA ORITIZ JMRAMALO
$E GENERA FINARCIACION CUOTA INICIAL §
339,330 Y 45 CUOTAS $301L.B76 . MATRICULA
Q40312 SE INFORMA AL USLARIO QLE AL
TEMER UMNA FINANCTIACTION VIGENTE SE
COBRLARLA LN VALOR DE RECONENTON DEL
SERVICIO AL PAGAR DESPUES DF LA FECHA
LIMITE.

Arrastre un ancabeTadn

(Cortera Afecta  Refereca 4 Fachra  Concepto Ss Anferior Vi Abonade  Nuewa Sakdo
(CARTERANCRMAL 1062990800 27905781 RECARGOS ACLEDUCTO $S1L290 $S1L2m .00
[CARTERANOSMAL 1062430824 27305781 RECARGOS ALCANTARILLARD /T < < K £0,000
(CARTERANCRMAL 1073243335 174344 RECARGOS ACLEDUCTD SHEASTE  $IASTL §0.000
CARTERANORMAL 1073238530 27984344 RECARGOS ALCANTARILLADD SI05806  $105.608 £3.000
| [CARTERANCEMAL 107328530)  Z7RM43M RECARGOS ACLEDUCTD SUIT 1M 4TI £0.000
(CARTERANCRMAL 1073248614 27984344 RECARGOS ALCANTARILLADO $/LAEZ 4351862 §.000
(CARTERAMORMAL 1083342810 5166781 RECARGOS ACLEDUCTO 53I1  $3BEL 83,000
_CARTERAHMHAL 3845823 ZR16A7R1 RECARGOS AL CANTARTLLADD £214,533 219,533 S0.000
(CARTERANCRMAL 1083342923 28166781 RECARGOS ACUEDUCTD $ML5SE 4342555 £0.000
CARTERANORMAL 1083342047 28166781 RECARGOS ALCANTARILLADG 057 STBNST £0.000
(CARTERANCRMAL 1094348717 2322671 RECARGOS ACLEDUCTD SEM.I3 4504 £0.000
CARTERANCRMAL 1054348730 26392571 RECARGOS ALCANTARILLADD s35887  jarseE7 $0.000
[CARTERANCRMAL 1094349937 25458411 RECARGOS ACLEDUCTO SnE04  S122.504 £0.000
_CART‘ERANCRH.AI.. 104848538 25458411 RECARGOS A CANTARTLLADO S35, 762 85, 762 0,000
CARTERANCRMAL 1054343941 29633179 RECARGOS ACUEDUCTD NHEN 20550 0,000
(CARTERANCRMAL 10948348343 256383179 RECARGOS ALCANTARILLADO $141856  $1415% £0.000
CARTER.A MORMAL

§295, 554 §296.554 $.00%
§I97.550]  §aS7.H

_ 1054848949 258
»carTera norraL I




caeena oL
| CARTERA NORMAL
| [CARTERANORMAL
| cRTERANOUL
| CARTERA NORMAL
| CARTERA NORMAL
| CARTERA NORMAL
| | CARTERANCRMAL
| [ CARTERANCRMAL

|| CARTERA HORMAL
|| | CARTERA HORMAL
| (CARTERA NORMAL
| (CARTERA NORMAL

| CARTERA NORMAL

| CARTERA NOAMAL
| CARTERA NORMAL
| CARTERA NOHMAL
| CARTERA NORMAL
| JCARTERA NCRMAL
| CORTERA NORMAL
| [CARTERA HOBMAL
\CARTERA NCRMAL
CARTERA NORMAL
|CARTERA NCRMAL
CARTERA HORMAL

—— -

10584543
10S4ES5ETT
10988
1097
1098003
1094643021
WHEENE
1058404
1984057
154543031
1054843030
10988117
nesaI
138157
10884163
1105245957
10524597

1116370872

1116370873
117785808
1127858030
1139854005
1139854018
1151026504
1151026517
1151855504
1151885805
11730577
1173087588
1185621495
1185621495
1197913448
19818
1210134543
1210134545

122H037150
1221037151
plrafi ik ]
1231346160
143104750
1243114751
1254708213
1254798223
126586534
1265865585
127416715
1273416726
1290753245
129075304
1303165663
1303169664

25990134 RECARGOS ACUEDLTO
25990134 RECARGOS ALCANTARILLADO
26167203 RECARGDS A0EDUCTO
26157209 RECARGOS ALCANTARILLADO
26355950 RECARGOS ACUEDUCTD
26355060 RECARGOS ALCANTARILLADO
26533139 RECARGOS AQUEDUCTO
2533139 RECARGOS ALCANTARILLADO
25713055 RECARGOS ACLEDUCTO
26713059 RECARGOS ALCANTARILLADO
26651335 RECARGOS ACLEDUCTO
25691135 RECARGOS ALCANTARILLADO
27063758 RECARGOS ACUEDUCTO
26718 RECARGOS ALCANTARILLADO
27170445 RECARGOS ACLEDUCTO
7270445 RECARGOS ALCANTARILLADO
2857275 RECARGOS ACEDUCTO
28572756 RECARGOS ALCANTARILLADO

BTETE RECARGOS ACLEDUCTD

ZATSSTI8 RECARGOS ALCANTARTILADO
28937645 RECARGOS ACLEDUCTD
28937645 RECARGOS ALCANTARILLADO
19777 RECARGOS ACLEDUCTD
157772 RECARGOS ALCANTARILLADG
T RECARGOS ACUEDUCTO
TS RECARGOS ALCANTARILLADO
29568526 RECARGOS ACUEDUCTO
9565506 RECARGOS ALCANTARILLADO
JOTEIIT RECARGOS ACLEDUCTO
JOTEINIT RECARGOS ALCANTARILLADO
29934921 RECARGOS ACLEDUCTD
29934921 RECARGOS ALCANTARILLADO
3118193 RECARGOS ACLEDUCTO
30115133 RECARGOS ALCANTARTLLARG
3301435 RECARGOS ALCANTARTLLADG
H301495 RECARGDS ACLEDUCTO

30502512 AECARGOS ACUEDUCTD
0502512 RECARGOS ALCANTARILLADG
0825553 AECARG0S ACUEDUCTO
30825593 RECARGOS ALCANTARILLADIO
31008793 RECARGOS ACUEDUCTD
31008793 AECARGOS ALCANTAATILADO
109350 AECARGOS ALCANTARILLAGD
31209750 RECARGOS ACLEDUCTD
31399853 RECARGOS ALCANTARILLADD
31394853 RECARGOS ACLEDUCTD
31583052 RECARGOS ACLEDUCTD
31588052 RECARGOS ALCANTARILLADG
31765360 FECAREDS ALCANTARILLADD
31765365 RECARGOS ACUEDUCTO
31954307 RECARGOS ACLEDUCTD
J195430T RECARGTS ALCANTARILLADD

$0L4M
SHRAETE
506, 254
331,806
$533.116
$755,900
7]
$45L04
§7E4E41
s
6178
§7L5E
§558.991
35110
§1,054.430
a6
351035
561630

@nm

£596.50
$1,012.267
$554.34
§1,092.54
$704.452
§1,144.058
731632
§1,197.47

§75R.022.
!]r:‘“—gﬁ'

§786. 152
$1,30.795
I8N
$1,386.947
855038
SII7.815
§1,965.773

§1.552602
554,592
§1,635.452

1021368

51,718,301
$1,073,146
§1124523
§1,801.135
§1,176.700
51,863,584
SLO7LE27
123197
§1, 285,274
53,055,391
§2,146.955
§1, ML

401404
§HAET
§505.,754
§339.806
§553.118
£395.500
$79.991
#5199
$TEL841
$5an

571599
855,51
$535.110
§1,054.430
8821
861035
$561630

wam
$596.503
£1,012.267
$654.304
§1,092.54
$704.462
$LIHE
$730.652
§1,197.472
$738.922
£1,240.948
£796.152
$1,331.785
$837.9%
£1,386.947
$856.038
917815
£1,465.773

$1,552622

§969.592
$1635.482
$1,021.369
$1,718.301
§1,073.14
§1,124923
$1,800.135
51,176,700
$1,882.584
SL9TLEET
§1,231.47
£1,286.204
§2,053. 351
$2,146.955
$1,341.061

$0.000
0,000
£0.000
S.000
$0.000
£0.000
£0.000
$0.000
$0,000
.00
.00
.00
$0.000
200
0,000
0,000
£0.000
0,000

)
£0.000
£0.000
£0.000
40,000
0,000
50,000
0,000
0,000
20,000
0,000
$0.000
0,000
0,000
0,000
40,000
0,000
$0.000

$0.000
£0.000
S0.000
£0.000
0,000
0,000
$0.000
£0.000
$0L000
o]
£0.000
$0.000
£0.000
.00
$0.000
$0U000



Que frente al tema en comento, la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
mediante el CONCEPTO 521 DE 2008 sefal6:

“I(...) 2. ROMPIMIENTO DE LA SOLIDARIDAD

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 129 de la Ley 142 de 1994, en la enajenaciéon de bienes
inmuebles en el sector urbano se entiende que hay cesion de los contratos de servicios publicos, la cual opera
de pleno derecho. Igualmente y teniendo en cuenta que en la normativa civil no existe la figura de la
exoneracion de deudas frente a enajenaciones de bienes rematados, se considera que en dicho caso (ventas
forzadas en publica subasta), también opera la cesion del contrato de servicios publicos domiciliarios.

De igual forma, el articulo 130 de la norma ibidem establece que tanto el propietario o poseedor del inmueble
como el suscriptor o los usuarios de los servicios publicos domiciliarios, son solidarios en sus obligaciones y
derechos frente al contrato de servicios publicos, lo que quiere decir, aunado con lo dicho en el anterior
parrafo, que en la enajenacion de bienes inmuebles del sector urbano operan por mandato legal, tanto la
cesion del contrato de condiciones uniformes, como la solidaridad frente a las obligaciones y derechos
emanados de dicho contrato.

La regla expresada en las normas citadas impone una solidaridad en el ejercicio de derechos y en la atencion
de obligaciones en la forma de una obligacion propter rem, en donde la obligacion del pago de los servicios
publicos es accesoria al derecho real de propiedad sobre el inmueble que los recibe, y en las que el sujeto
pasivo de la obligacion (titular del derecho de dominio), esta obligado a cumplir con una serie de obligaciones
que, en este caso, son las derivadas del contrato de servicios publicos, como consecuencia de su titularidad
del derecho real.

En esa medida, como principio general, quien adquiere un inmueble, a cualquier titulo, asume las deudas del
mismo por concepto de servicios publicos domiciliarios, de manera tal que el desconocimiento de la existencia
del contrato de condiciones uniformes en relaciéon con un predio urbano al cual le viene siendo prestado un
servicio publico, no desvirtua la cesion que ha operado ipso jure. En consecuencia, la parte que adquiere el
inmueble es solidariamente responsable de las obligaciones propter rem del inmueble en los términos que
establece la Ley 142 de 1994.

Rompimiento de la solidaridad establecida en el articulo 130 de la Ley 142 de 1994 Existencia de
causales legales de rompimiento de dicha solidaridad.

Lo dicho anteriormente, se deriva de un mandato legal contenido de manera expresa en los
articulos 129y 130 de la Ley 142 de 1994, por lo que ha de entenderse que cualquier excepcion a la regla
senalada sdlo puede operar por ministerio de la ley, lo cual ocurre en por lo menos un caso detallado en la
Ley 142 de 1994, cual es el de la omision de la empresa en su obligacion de suspender el servicio, cuando el
usuario respectivo tiene una mora de dos (2) periodos consecutivos frente al pago de sus obligaciones como
usuario. Esto quiere decir que a partir del tercer periodo de facturacion, siempre y cuando la Empresa no haya
procedido a suspender el servicio, el unico responsable por el pago del mismo es el usuario que consumioé o se
beneficio de él, sin que pueda la empresa cobrarle a propietario, poseedor o suscriptor diferente frente a los
cuales se rompe la mencionada solidaridad.

De igual forma, existe otra excepcion o formula legal de rompimiento de la solidaridad que opera frente a
inmuebles dados en arriendo cuando el propietario denuncia el contrato y aporta una garantia, conforme lo
sefiala la Ley 820 de 2002 y el Decreto 3130 de 2003, caso en el cual no queda vinculado solidariamente al
contrato de prestacion de servicios publicos que pueda suscribir o ejecutar su arrendatario.

Pero las anteriores no constituyen las uUnicas excepciones legales a la solidaridad en materia de servicios



publicos domiciliarios, dado que existe por lo menos una mas, que se deriva de lo dispuesto en la Ley 222 de
1995 (norma posterior a la Ley 142 de 1994), y que opera frente a los bienes adquiridos en procesos
concordatarios o de liquidacion obligatoria.

3. SOLIDARIDAD EN ENAJENACIONES PRODUCIDAS EN PROCESOS DE REMATE

El remate equivale a una venta forzada en publica subasta de los bienes del deudor ejecutado, con
intervencion del juez, para que con su producto se pague el valor de una deuda en ejecucion, y es esa la razon
por la cual le son aplicables las normas sustanciales que gobiernan la venta de bienes, asi como las de
cardcter tributario.

Cuando se adquiere un inmueble por remate, el comprador debera solicitar en el mismo remate los recibos de
pago no solo de los impuestos, sino también de los servicios publicos domiciliarios causados anteriormente,
con el fin de que si aun existen facturas pendientes, sean pagadas con el valor del remanente. Pero si el
rematante guarda silencio respecto de los mismos, asume la deuda del inmueble por concepto de los servicios
publicos domiciliarios.

lgualmente debe tener en cuenta, la vigencia del contrato de servicios publicos domiciliarios, por cuanto, si el
contrato de servicios publicos esta vigente, opera de manera automatica la cesion de los contratos, preceptiva
consagrada en la Ley 142 de 1994, dltimo parrafo del articulo 129]".

Que en este orden de ideas, la empresa ha procurado dar aplicacion a los articulos 140 y 141 de la ley 142 de
1994, y a lo establecido en el contrato de condiciones uniformes, asi como también a lo preceptuado en el
articulo 129 de la Ley 142/94 que establece: Celebracion del contrato. Existe contrato de servicios publicos
desde que la empresa define las condiciones uniformes en las que esta dispuesta a prestar el servicio y el
propietario, o quien utiliza un inmueble determinado, solicita recibir alli el servicio, si el solicitante y el inmueble
se encuentran en las condiciones previstas por la empresa. En la enajenacion de bienes raices urbanos se
entiende que hay cesion de todos los contratos de servicios publicos domiciliarios, salvo que las partes
acuerden otra cosa. La cesién operara de pleno derecho, e incluye la propiedad de los bienes inmuebles por
adhesion o destinacién utilizados para usar el servicio.

Que en este caso particular se trata de un inmueble adquirido por adjudicacion en publica subasta, y por
disposicion legal en virtud de dicha adquisicién hay cesién de las obligaciones y derechos inherentes al bien
para el nuevo propietario, entre los cuales se incluyen las derivadas del contrato de servicios publicos, los
bienes adquiridos con ocasion de una diligencia de remate, estan previamente embargados y secuestrados, a
cargo de un administrador o secuestre con quien se debié establecer lo relacionado con el estado de las
cuentas de servicios publicos. Como se deriva del articulos anterior, el sefior FABIO CORRALES LOPEZ,
cuando adquirié el bien inmueble, también adquirié las obligaciones que este habia adquirido para con la
Empresa, es decir, cuando se efectla la adjudicacién de un inmueble en pulblica subasta, existe cesién en las
obligaciones derivadas del Contrato de Condiciones Uniformes.

Que al adquirir el bien inmueble, opera la cesién de todos los derechos y obligaciones inherentes al mismo y
en esa medida corresponde al nuevo propietario pagar las obligaciones pendientes por concepto de servicios
publicos, sin perjuicio de las acciones civiles que pueda ejercer contra los anteriores obligados o propietarios,
cuyo asunto corresponde dirimir a la justicia ordinaria, por lo anteriormente expuesto, para este Departamento
no es procedente acceder a dejar de facturar lo adeudado a la fecha, iniciar en edad 01, ni a efectuar la

exclusion del cobro juridico.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO CORRALES LOPEZ
identificado con C.C. No. 2531573 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 FABIO
CORRALES LOPEZ enviando citacion a Direccidon de Notificaciéon:, CR 10 # 48- 23 APTO 401 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: FABIO CORRALES LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 940312 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =



SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227702-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA LILIAN OCAMPO VASQUEZ 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:

227702-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario MARIA LILIAN OCAMPO VASQUEZ
Matricula No 1271840

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 27 URBANIZACION ALFA GAMMA GAMMA

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. 2735148
Resolucion No. 227702-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227702 de 31 DE MAYO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE MAYO DE 2018 el (la) sefor(a) MARIA LILIAN OCAMPO VASQUEZ identificado con C.C.
No. 34059291, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227702 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1271840 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: URBANIZACION ALFA
AREAS COMUNES en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de ABRIL de 2018 el medidor
registrdé de 2762 m3 a 2816 m3, arrojando una diferencia de lectura de 54 m3. Sin embargo, la Empresa sélo
facturé el promedio equivalente a 13 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién en el
consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 41 m3.

En visita de revisién previa realizada en el periodo de ABRIL de 2018 se encontr6 una FUGA EXTERNA en un
sanitario, la cual es responsabilidad del usuario.

Para el periodo de MAYO de 2018 el medidor registro de 2816 m3 a 2828 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 12 m3, que sumado a los 41 m3 pendientes por facturar del periodo de ABRIL de 2018 da como
resultado 53 m3.

En visita realizada el 18 de JUNIO de 2018 se encontré medidor No. P1215MMCMX28362AA de 1/2”,
registrando normal, con lectura de 2835 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de
Informacién Comercial; ademas, se observd que todas las instalaciones estaban en buen estado. Por lo
anterior, los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se
facturd por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa 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 MAYO de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LILIAN OCAMPO VASQUEZ
identificado con C.C. No. 34059291 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 LILIAN OCAMPO VASQUEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 27
URBANIZACION ALFA GAMMA 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 LILIAN OCAMPO VASQUEZ la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1271840 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227812-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUISA FERNANDA YARCE MEDINA 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:

227812-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA YARCE MEDINA
Matricula No 794016

Direccion para Notificacion CL 75D # 25 A - 58 CS 177 RAFAEL URIBE Il RAFAEL URIBE I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2739503
Resolucion No. 227812-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227812 de 5 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) LUISA FERNANDA YARCE MEDINA identificado con C.C.
No. 24695986, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227812 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 794016 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: CL 75D # 25A- 58 LT 177
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 12 DE JUNIO DE 2018
en la que participd el(la) sefora(a) Luisa Yarce como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1115MMCCA21227AA el cual registra una lectura acumulada de 1579 m3. Se observo que el
medidor instalado para este predio se encuentra incorrecto, el nimero real del medidor instalado
es el 1215MMCMX22773AA, el cual registra una lectura acumulada 1579 m3 instalaciones dentro
del predio se encuentran en buen estado, cuenta con dos bafios, 5 habitantes. La acometida y el
medidor 1215MMCMX22773AA se encuentran en buen estado.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MAYO DE 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el medidor que tiene instalado, la variacion en el consumo se debe a la utilizacion del servicio, el
medidor en este periodo avanz6 de 1516 a 1553 m3 arrojando un consumo de 37 m3, vy en la
visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

CONCLUYENDOSE:

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de MAYO DE 2018 es correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida. Se efectua el reporte al Grupo de Medicién
para que graben el niumero del medidor correcto.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUISA FERNANDA YARCE MEDINA
identificado con C.C. No. 24695986 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)
LUISA FERNANDA YARCE MEDINA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 75 D # 25 A - 58 CS
177 RAFAEL URIBE Il haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUISA FERNANDA YARCE MEDINA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 794016 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227820-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227820-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario LUISA MARIA PARRA
Matricula No 545756

Direccion para Notificacién MZ 10 B LT 5 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2738778
Resolucion No. 227820-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227820 de 6 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 6 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefor(a) LUISA MARIA PARRA identificado con C.C. No.
1114389399, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227820 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 545756 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 10 B LT 5 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5,2018-4

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JUNIO DE 2018

en la que particip6 el(la) sefora(a) Luisa Maria Parra como usuario del servicio publico y

FERNANDO EMILIO TORRES MORENO 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 N° P1515MMRSA71010AA Se reviso el predio con el ge6fono
y no se pudo detectar la fuga imperceptible por ser minima, registra décimas de litro por minuto,
se debe esperar a que la fuga aflore mas.

Por la fuga imperceptible que se presenta, se afecté el consumo de los periodos de abril y mayo de
2018 vy por ser minima no fue posible ubicar el sitio exacto, por lo cual se procede a modificar el
consumo de los periodos reclamados al consumo promedio, equivalente a 17 m3.

Se le recomienda solicitar revision nuevamente con el Ge6fono en un mes.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -59956 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2018-4 408 0 0 -4 -2 -2
DECENA

CONSUMO 2018-4 408 4 13 6206| 20168 -13962
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-5 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2018-4 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-5 408 4 14 6415 22453 -16038
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-4 408 4 13 6415 20850 -14434
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2018-5 408 4 14 6206 21719 -15514
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-5 408 0 0 -4 0 -4
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUISA MARIA PARRA identificado con
C.C. No. 1114389399 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)
LUISA MARIA PARRA enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 10 B LT 5 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: LUISA MARIA PARRA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 545756 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227848-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227848-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ADELAIDA RIOS
Matricula No 401406

Direccion para Notificacién CR 11 #85- 14 LT 54 MATECANA

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. 2738895
Resolucion No. 227848-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227848 de 8 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 8 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) ADELAIDA RIOS identificado con C.C. No. 29449140,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 227848 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 401406 Ciclo: 13 ubicada en: CR 11 # 85- 14 LT 54 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE JUNIO DE 2018
en la que participd el(la) sefiora(a) Adelaida Rios como usuario del servicio publico y FERNANDO
EMILIO TORRES MORENO como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA52786AA el cual registra una lectura acumulada de 901 m3.
Se revisé el predio con el ge6fono el cual se detect6 fuga interna a 150 cm delante del medidor,
se le indico el sitio a a usuaria presente en la revision para que efectle la reparacion lo antes
posible.

Por la fuga detectada, se procede a reliquidar el consumo de los periodos de ABRIL Y MAYO de
2018, afectados por la fuga imperceptible, al consumo promedio de 33 m3

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -114590 detallado asi:

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

DESC. CONSUMO| 2018-4 408 6 0 -2867 0 -2867
ACUE MINIMO
VITAL

VERTIMIENTO | 2018-4 408 7 20 11227 32076 -20850
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2018-5 408 7 27 10860 41887 -31028
ACUEDUCTO

DESC. CF ACUE| 2018-4 408 0 0 -3013 0 -3013
MINIMO VITAL




VERTIMIENTO | 2018-5 408 7 27 11227 43303 -32076
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2018-4 408 7/ 20 10860 31028 -20168
ACUEDUCTO

DESC. CF ALCA| 2018-4 408 0 0 -1626 0 -1626
MINIMO VITAL

AJUSTEALA| 2018-4 408 0 0 -2 -4 2
DECENA

AJUSTEALA| 2018-4 408 0 0 -1 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

DESC.| 2018-4 408 6 0 -2964 0 -2964
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

AJUSTEALA| 2018-5 408 0 0 -4 0 -4
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 ADELAIDA RIOS identificado con C.C.
No. 29449140 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)



ADELAIDA RIOS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 85- 14 LT 54 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: ADELAIDA RIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 401406 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227873-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227873-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ORLANDO SALAZAR
Matricula No 442236

Direccion para Notificacién LT 124 CRUCERO 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. 2738084
Resolucion No. 227873-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227873 de 12 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) ORLANDO SALAZAR identificado con C.C. No.
10127316, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 227873 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 442236 Ciclo: 12 ubicada en: LT 124 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-5

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JUNIO DE 2018
en la que particip6 el(la) sefiora(a) Orlando Salazar como usuario del servicio publico y FERNANDO
EMILIO TORRES MORENO como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA103279AA el cual registra una lectura acumulada de 229
m3. Se reviso el predio con el ge6fono y se detectd Fuga imperceptible a un lado del bano, se le
indico el sitio exacto al usuario presente en la revisién para que repare lo antes posible.

Por la fuga interna que se presenta, se procede a reliquidar el consumo del periodo de mayo

de 2018, en el cual se le facturé 47 m3 y se reporta la novedad al Grupo de Facturacion para
que en el periodo de junio de 2018, liquiden los mismos 28 m3 mientras el usuario repara la fuga.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -59948 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o . Liqg. Fact.
AJUSTE ALA| 2018-5 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
CONSUMO| 2018-5 408 2 21 3103 32579 -29476
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2018-5 408 0 0 -2 -4 2
DECENA
ALCANTARILL
ADO
VERTIMIENTO| 2018-5 408 2 21 3208 33680 -30472
ALCANTARILL




avo| | | ] | |

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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 ORLANDO SALAZAR identificado con
C.C. No. 10127316 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)
ORLANDO SALAZAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 124 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: ORLANDO SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 442236 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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



Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227871-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227871-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario MONICA PATRICIA BOTERO
Matricula No 1223098

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

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2738602
Resolucion No. 227871-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227871 de 12 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 12 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) MONICA PATRICIA BOTERO identificado con C.C. No.
42155861, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227871 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1223098 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CL 17 # 23- 157 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-1,2018-4.

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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

No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del inmueble o el
suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos, se traslade de manera integra a las relaciones de
tipo constitucional que se establecen por virtud del gjercicio del derecho de peticion, entre usuarios de los
servicios publicos domiciliarios y las empresas prestadoras. De aceptarse asi, solamente quien figure como



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

(...)

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

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

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

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

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

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

Que la Corte constitucional asimismo ha puntualizado: “Asi la cosa resulta meridianamente claro que el
derecho de peticion comporta varias manifestaciones en las cuales el legislador colabora en su configuracion

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



legal y en su desarrollo constitucional. En consecuencia, conforme a la jurisprudencia de esta Corte el derecho
de peticion al igual que los demas derechos fundamentales consagrados en el orden constitucional no tienen
per-se el caracter de absolutos, pues cuentan con los limites impuestos por los derechos de los demas y el
orden juridico.

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 12 de JUNIO de 2018 la sefiora MONICA PATRICIA BOTERO MONTOYA, identificada con cédula
de ciudadania No. 42155861, presento el reclamo No. 227871 consistente en: “INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADQO” Lo anterior respecto del inmueble TERMINAL DE
TRANSPORTES DE PEREIRA S.A. con matricula No. 1223098 ubicado en la direccién CL 17 # 23- 157.

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

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

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

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

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

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

Que la Corte Constitucional en la Sentencia T-998/06 del Magistrado Ponente: Dr. JAIME ARAUJO RENTERIA
de noviembre de dos mil seis senalé respecto a la LEGITIMACION EN LA CAUSA POR ACTIVA que el
“Poder especial adquiere plena validez cuando cumple con todas sus formalidades”.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizd la verificacion del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observd que la sefiora MONICA PATRICIA BOTERO MONTOYA identificada con cédula de ciudadania No.
42155861 adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo en mencién, por cuanto,
en el caso bajo analisis, la reclamante no aporta el documento de representacién legal donde consta que actua
como la gerente de la Terminal de Transportes de Pereira S.A.

Que por su parte la Corte Constitucional mediante la Sentencia T-207/97 sobre el derecho de peticion en
interés particular consider6: “(...) En lo referente al interés particular, si bien la norma no distingue y de la
Constitucion no podria derivarse que el derecho de peticion en esa modalidad esté exclusivamente
representado por el interés propio y exclusivo de quien dirige la peticion, es claro que, si quien dice representar
a alguien adelanta una gestion profesional, como la que cumple el abogado, y no simplemente voluntaria, las
normas aplicables a las peticiones que el representante eleve ante la autoridad son las propias de esa



profesion, que tiene en nuestro sistema juridico un régimen especial, ademas de las consagradas para el tipo
de asunto que se tramita. Asi, si se trata de un proceso judicial, seran las reglas propias del respectivo juicio
las que deban observarse, con arreglo al articulo 29 de la Carta (...)".

Que en este orden de ideas, la sefiora MONICA PATRICIA BOTERO MONTOYA identificada con cédula de
ciudadania No. 42155861 no acredit6 ostentar la calidad de representante legal, gerente, propietario, usuario
0 suscriptor del inmueble con matricula No. 1223098, o bien que cuenta con poder para representar los
intereses de los propietarios, usuarios o suscriptores de dicho predio legalmente constituido segun las
consideraciones de hecho y derecho expuestas anteriormente, por lo cual se concluye que el reclamante
adolece de legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo No. 227871 del dia 12 de JUNIO
de 2018.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante una peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar al reclamante que complete la peticién suministrando los documentos que avalen la calidad de
representante legal, gerente, propietario, usuario o suscriptor del inmueble con matricula No. 1223098, o bien
qgue cuenta con poder para el asunto debidamente constituido segun las consideraciones de hecho y derecho
expuestas anteriormente y relacione el nimero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un
término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informaciéon la Empresa procedera a radicar
nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino
no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y se procederd archivar el
expediente.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el reclamo presentado por la sefiora MONICA PATRICIA
BOTERO MONTOYA identificada con cédula de ciudadania No. 42155861 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Solicitar que la sefiora MONICA PATRICIA BOTERO MONTOYA identificada con
cédula de ciudadania No. 42155861 complete la informacion consistente en la presentacién de los
documentos que acrediten la calidad de representante legal, gerente, propietario, usuario o suscriptor del
inmueble con matricula No. 1223098, o bien que cuenta con poder legalmente constituido segun las
consideraciones de hecho y derecho expuestas en el presente acto administrativo para el asunto y que
relacione el numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10)



dias. Una vez completada la informacién requerida la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo
con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino no es completada la
informacion solicitada, se entendera como desistida su peticion y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
senor(a) MONICA PATRICIA BOTERO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 17 # 23- 157
haciéndole entrega de una copia de la misma.

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

ARTICULO QUINTO. La presente Resolucidn rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227899-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIR LOPEZ PRADO 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:

227899-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JAIR LOPEZ PRADO
Matricula No 1100502

Direccion para Notificacion CL 83 A # 32- 21 CIUDADELA COMFAMILIAR

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. 2738414
Resolucion No. 227899-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 227899 del 13 de junio de 2018.

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

CONSIDERANDO:

Que el sefor Jair Lépez Prado identificado con C.C. No. 10132048, obrando en calidad de “Otros” radic6 ante
la Empresa el dia 13 de junio de 2018, una reclamacion consistente en la inconformidad con los consumos
facturados del servicio prestado en la Matricula No. 1100502, correspondiente al predio ubicado en CL 83 A #
32- 21, barrio Ciudadela Comfamiliar realizado en el periodo de facturacién de mayo de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto a lo verificado en el Sistema de Informacién Comercial, donde se
encontré que en el periodo de marzo de 2018 el medidor registr6 de 2156 m3 a 2208 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 52 m3.

En visita realizada el 15 de junio de 2018 se encontré medidor No. 1015MMCAF006548AAde 1/2”, registrando
normal con lectura de 2238 m3. Ademas, no fue posible revisar las instalaciones internas porque al llamar al
ndmero registrado quien contesto no vive en el predio y no sabe a qué horas pueden tender la visita. Se
reprogramo nueva visita para el 18 de junio 2018, nuevamente se encuentra el predio solo, se observa que el
medidor no presenta movimiento, a su vez se observa que el predio consta de dos pisos habitado, y que la
direccién del predio en terreno es MZ 19 A CS 6 Barrio Ciudadela Comfamiliar, por ende se le solicita al
usuario aclarar la direccion real del predio anexando Certificado de Nomenclatura expedido en (Control Fisico,
Piso 7, Palacio Municipal de Pereira).

En el caso concreto y que nos atafe, no se pudo revisar las instalaciones internas del inmueble el dia 15 - 18
de junio de 2018, pese a que al momento de la interposicién del reclamo se le informé al usuario sobre la
necesidad de facilitar la realizacién de las visitas técnicas y este requerimiento no se cumplio, asi que de
acuerdo a lo encontrado en las revisiones antedichas y en el sistema de informacién comercial se identifica
gue el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura, razon por la cual los valores objeto de reclamo no
seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende 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 periédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no 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 mayo de 2018 son correctos y no seran modificados porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIR LOPEZ PRADO identificado
con C.C. No. 10132048 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) JAIR
LOPEZ PRADO enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CL 83 A # 32- 21 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAIR LOPEZ PRADO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1100502 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 19 DE JUNIO DE 2018



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

Proyect6: asesor10

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227911-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO DE JESUS CORREA 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:

227911-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario FERNANDO DE JESUS CORREA
Matricula No 1707447

Direccion para Notificacién CALLE 1 #6-105 LIBERTADOR

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. 2739129
Resolucion No. 227911-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227911 de 15 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) FERNANDO DE JESUS CORREA identificado con C.C.
No. 16211630, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227911 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1707447 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CR 4 # 2- 67 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE JUNIO DE 2018 en la que
participé el(la) sefiora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° C14LA38455 el cual registra una lectura acumulada de 417 m3. Se visité el predio el
cual esta sélo, se le marca al usuario en 4 veces el cual no contesta

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisidn técnica efectuada el dia 18 de Junio de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 417 mt3, predio se encuentra solo, nadie atendié la visita, debiendo de esta manera
recurrir a la informacién que reposa en nuestro sistema 5iinco, no sin antes exhortar al usuario de la
obligatoriedad que le asiste de estar presente al momento de la visita que por reclamaciones a la Empresa se
programen.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Mayo de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en
el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el medidor avanzé 30 mt3, de 375 mt3 pasé a 405 mt3, se
desvirtué inconsistencia en el reporte del lector.

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

CONCLUYENDOSE

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



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los 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 FERNANDO DE JESUS CORREA
identificado con C.C. No. 16211630 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)
FERNANDO DE JESUS CORREA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CALLE 1 #6-105 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: FERNANDO DE JESUS CORREA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1707447 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
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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: javahosp

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227930-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIZABETH MARIN ORJUELA 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:

227930-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ELIZABETH MARIN ORJUELA
Matricula No 306209

Direccion para Notificacion CL 36 # 8- 21 PS 2 LOS PERIODISTAS

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. 2739275
Resolucion No. 227930-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227930 de 15 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2018 el (la) serior(a) ELIZABETH MARIN ORJUELA identificado con C.C. No.
42139947, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227930 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 306209 Ciclo: 4 ubicada en: CL 36 # 8- 21 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-6

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

Este Departamento se pronunciara respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por
consumos en los periodos de MAYO y JUNIO de 2018 por 13 m3.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MAYO de 2018 la lectura
se mantuvo en 1633 m3, ya que el servicio estaba directo. Para este periodo la Empresa facturé6 13 m3 de
consumos.

Para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registr6 0 m3 y en el periodo de MAYO de 2018 registr6 1633
m3 arrojando una diferencia de lectura de 0 m3, con la observacion de “MEDIDOR RECIEN CAMBIADO”.
Para este periodo la Empresa facturé 12 m3 de consumos.

En visita realizada el 18 de JUNIO de 2018 se observé medidor No. P1715MMRSA107772AA con lectura de 2
m3 y en el predio habita 1 persona; sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el
predio estaba solo.

Por lo anterior, se puede concluir que en los periodos de MAYO y JUNIO de 2018 la Empresa debié facturar
los consumos por promedio; lo anterior, en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en su inciso
segundo que dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

Por esta razdn, se reliquidaran los consumos facturados en MAYO y JUNIO de 2018 por promedio de 5 m3,
teniendo en cuenta que habita una sola persona.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -75117 detallado asi:
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIZABETH MARIN ORJUELA
identificado con C.C. No. 42139947 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ELIZABETH MARIN ORJUELA enviando citacién a Direcciéon de Notificacion:, CL 36 # 8- 21 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: ELIZABETH MARIN ORJUELA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 306209 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227922-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS OSWVALDO QUINTERO VELASQUEZ 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:

227922-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS OSWVALDO QUINTERO VELASQUEZ
Matricula No 1884998

Direccion para Notificacion CR 34 A #35- 67 MZ 7 CS 2 VILLA VERDE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2739238
Resolucion No. 227922-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227922 de 15 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefor(a) LUIS OSWVALDO QUINTERO VELASQUEZ
identificado con C.C. No. 89003785, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 227922
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1884998 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 34 A #
35-67 MZ 7 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-5.

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

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de MAYO de 2018 el medidor registrd de
962 m3 a 985 m3, arrojando una diferencia de lectura de 23 m3.

En visita realizada el 18 de JUNIO de 2018 se encontr6 medidor No. M312-005574 de 1/2”, registrando normal con lectura
de 999 m3. Ademas, en el predio habitan 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 facturd por
diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS OSWVALDO QUINTERO
VELASQUEZ identificado con C.C. No. 89003785 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
OSWVALDO QUINTERO VELASQUEZ enviando citacion a Direccion de Notificaciéon:, CR 34 A # 35- 67 MZ 7
CS 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: LUIS OSWVALDO QUINTERO VELASQUEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1884998 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227909-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUIS FERNANDO GALEANO AGUDELO 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:

227909-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO GALEANO AGUDELO
Matricula No 76018

Direccion para Notificacion CL 12 # 8 - 55 PARQUE LA LIBERTAD PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2739359
Resolucion No. 227909-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227909 de 15 DE JUNIO DE 2018
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE JUNIO DE 2018 el sefior LUIS FERNANDO GALEANO AGUDELO identificado con C.C.
No. 10127117, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227909 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 76018 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 12 # 8- 55 en el periodo
facturado 2018-6.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de JUNIO de 2018.

Que una vez verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacion comercial se encontr6é
lo siguiente:

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
JUNIO DE Lectura actual 815 m3 Sin anomalia. Sin
2018 menos (-) lectura anterior observacion.

801 m3 esigual (=) a 14 m3

Que en la revisién técnica realizada al inmueble de matricula N°. 76018 y al equipo de medicion N°.
1015MMCAFO008109AA el dia 18 de JUNIO de 2018 por el equipo de revisores del Departamento de Atencion
al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se encontr6 lo siguiente: ‘[Se
reviso el predio y no hay fugas, habitan en el inmueble 03 personas]’, el equipo de medida que esta en buen
estado registra una lectura acumulada de 817 m3, por lo cual se desvirtla inconsistencia en el reporte del
lector, tanto de lectura como de equipo de medicién.

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

Que de acuerdo a lo encontrado en la visita técnica referida, asi como en el sistema de informacién comercial
se identifica que el consumo ha sido facturado por diferencia de lectura y no se encuentra anomalia, razén por
la cual los valores objeto de reclamo no seran reliquidados, pues fueron facturados en virtud del articulo 146
de la Ley 142 de 1994.

Que asi mismo, se le informa al usuario que el consumo es una variable gque depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas
o_llaves terminales que generen consumo _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacidon que es de plena
responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES




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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS FERNANDO GALEANO
AGUDELO identificado con C.C. No. 10127117 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior LUIS
FERNANDO GALEANO AGUDELO enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, CL 12 # 8 - 55 PARQUE LA
LIBERTAD haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS FERNANDO GALEANO AGUDELOQ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 76018 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227951-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227951-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA MARIA HENAO MARTINEZ
Matricula No 900803

Direccion para Notificacion CL 29 # 3- 40 BLQ 8 APTO 102 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2739857
Resolucion No. 227951-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227951 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) DIANA MARIA HENAO MARTINEZ identificado con C.C.
No. 42148246, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227951 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 900803 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 29 # 3- 40 BLQ 8 APTO
102 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE JUNIO DE 2018 en la que
participé el(la) sefora(a) como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1515MMRSA62839AA el cual registra una lectura acumulada de 421 m3. Se visitd
el predio el cual esta solo, se le marca a la usuaria en 3 ocasiones la cual no contesta

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
N0.900803, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2018 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por Diferencia de
Junio 2018 413 mt3 382 mt3 31 mt3 64 mt3 lectura mas acumulado
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio en
periodo (Art. 146-Ley
Mayo 2018 382 mt3 340 mt3 42 mt3 9 mt3 142/94) pendiente por
facturar consumo
acumulado 33 mt3

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del grupo de previa el dia 14 de Junio de 2018
a revisar las instalaciones del predio, donde se observo en su orden lo siguiente: Se cobran 33 m3 pendientes del mes 5.
Se revisé y no se encontraron darios de agua.( PREVIA ), en segunda visita realizada el dia 19 de Junio de 2018 no fue
posible revisar las instalaciones internamente, debiendo de recurrir a la informacién que reposa en nuestro sistema
5iinco.

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. 900803 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo acumulado
dejado de facturar en el periodo de mayo de 2018 la diferencia de lectura fue de 42 mt3 y solo se cobraron por promedio
9 mt3 dejando pendiente 33 mt3, asi las cosas para el periodo de Junio la diferencia de lectura fue de 31 mt3 mas 33
mt3 por consumo acumulado para un total de 64 mt3, una vez verificado que las instalaciones se encuentran en buen
estado, se concluye, los mismos son producto de la utilizacién del servicio, por lo cual no seran objeto de modificacion o



reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146,
149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARIA HENAO MARTINEZ
identificado con C.C. No. 42148246 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 MARIA HENAO MARTINEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 29 # 3- 40 BLQ 8 APTO
102 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MARIA HENAO MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 900803 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227959-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227959-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA NELLY RUIZ
Matricula No 1926294

Direccion para Notificacion CR 43 B # 86 B- 05 BLQ 5 APTO 301 SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227959-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227959 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA NELLY RUIZ identificado con C.C. No. 42085140,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227959 consistente en: COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1926294 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 43 B # 86 B- 05 BLQ 5 APTO 301 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-4.

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Con relacion a la reclamacién impetrada por la usuaria del servicio ante la SSPD y asu vez enviada
por competencia con radicado No. 20185290602742 de fecha 18 de Junio de 2018, le comunico que
sobre este asunto la Empresa ya se pronuncié por medio de la resolucion No. 227869 del dia 13 de
Junio de 2018, en este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticién, una actuacién
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplido en su momento con los parametros de
Ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos
administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad contra los mismos, deberd
accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los mismos.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el articulo
87 del cédigo del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos administrativos, ya que la
Empresa ya se habia pronunciado sobre el cobro de la reconexién objeto del reclamo, sobre este
reclamo no procede ningun tipo de recurso porque ya fue materia de debate.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedardn en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningln recurso, desde el dia siguiente al de su notificacion, comunicacion
0 publicacidn segun el caso.



2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicaciéon o notificacidn de la decision sobre los recursos
interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los recursos, si estos no fueron
interpuestos, o se hubiere renunciado expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacién del desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacidn a que alude el articulo 85 para el silencio administrativo
positivo.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NELLY RUIZ identificado con
C.C. No. 42085140 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)

MARIA NELLY RUIZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 43 B # 86 B- 05 BLQ 5 APTO 301
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA NELLY RUIZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1926294 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién no procede ningln tipo de Recurso ante el Jefe de Departamento de
Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. ni el de subsidio de Apelacion
ante la Superintendencia de Servicios Publicos, ya que la Empresa se habia pronunciado sobre el cobro de la reconexion
objeto de la presente reclamacion, en la resolucién No 214510 del dia 30 de Agosto de 2016.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227950-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ STELLA TORO ARROYAVE 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:

227950-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ STELLA TORO ARROYAVE
Matricula No 810283

Direccion para Notificacion KM 6 VIA CERRITOS CS 25 ANTIGUO OASIS BELMONTE BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2740046
Resolucion No. 227950-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227950 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ STELLA TORO ARROYAVE identificado con C.C.
No. 24955265, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227950 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 810283 Ciclo: 14 ubicada en: VIA CERRITOS en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-5,2018-4

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 FEBRERO, MARZO, ABRIL y MAYO de 2018.

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en FEBRERO de 2018 el medidor registr6 de 122 m3 a
122 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se facturaron 15 m3 por promedio.

En MARZO de 2018 el medidor registré6 de 122 m3 a 122 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se
facturaron 17 m3 por promedio.

En ABRIL de 2018 el medidor registré de 122 m3 a 122 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se facturaron
17 m3 por promedio.

En MAYO de 2018 el medidor registré de 122 m3 a 122 m3, arrojando una diferencia de 0 m3, sin embargo, se facturaron
20 m3 por promedio.

En visita realizada el dia 19 de JUNIO de 2018, el revisor encontr6 que las instalaciones estaban en buen estado, sin
fugas; el predio esta desocupado y se observéd el medidor No. P1515MMRSA71394AA, el cual funciona normalmente y
tiene una lectura de 122 m3, razén por la cual la Empresa procedera a reliquidar los periodos de FEBRERO, MARZO,
ABRIL y MAYO de 2018 segun diferencia de lectura, es decir, 0 m3.

Se comisiona al Departamento de Facturacidon y Cartera a través de Orden de Trabajo No. 2740436para 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 -74955 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
ND| 2018-5 414 0 13 0 -7744 7744
SUBSIDI
ACUEDU
CTO




ND| 2018-4 414 0 13 0 -7744 7744
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND| 2018-3 414 0 13 0 -7492 7492
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM| 2018-5 414 0 20 0 31028 -31028
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-3 414 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-3 414 0 17 0 25513 -25513
O
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-4 414 0 17 0 26373 -26373
)
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2018-2 414 0 15 0 22512 -22512
O
ACUEDU
CTO

ND| 2018-2 414 0 13 0 -7492 7492
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un



cargo fijo "que refleje los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ STELLA TORO ARROYAVE
identificado con C.C. No. 24955265 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
STELLA TORO ARROYAVE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, KM 6 VIA CERRITOS CS 25
ANTIGUO OASIS 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: LUZ STELLA TORO ARROYAVE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 810283 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227946-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227946-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JHON MARIO VILLEGAS HENAO
Matricula No 73080

Direccion para Notificacion CL 11 # 4- 79 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227946-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227946 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) JHON MARIO VILLEGAS HENAO identificado con C.C.
No. 10026694, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227946 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 73080 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CL 11 # 4- 79 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-6.

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

Este Departamento se pronunciara respecto a la inconformidad con el cobro de la reconexion del servicio.

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de MAYO de 2018 el
predio presentaba edad 2 de facturacién (nimero de facturas sin cancelar) por valor de CIENTO
VEINTICINCO MIL TRESCIENTOS VEINTE PESOS ($125.320), con fecha limite de pago el 23 de MAYO de
2018.

Por lo anterior, el dia 24 de MAYO de 2018 a la 1:40 PM, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realizé el pago de forma extemporanea, ya que pago
el mismo dia 24 de MAYO de 2018 a las 6:58 PM.

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo
que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de
2 meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte
del servicio al tener una edad de facturacidon iqual o mayor a 2 meses siendo la causa imputable al
suscriptor o usuario del servicio, razén por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion
no sera modificados, ya que estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al
trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario.

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

Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa
también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el



nuamero de su matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o
realizar los pagos en linea y a través de la redmulticolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar
los valores facturados.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON MARIO VILLEGAS HENAO
identificado con C.C. No. 10026694 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)
JHON MARIO VILLEGAS HENAO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 11 # 4- 79 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: JHON MARIO VILLEGAS HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 73080 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227954-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA LUCIA MOLINA 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:

227954-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario ANA LUCIA MOLINA
Matricula No 126607

Direccion para Notificacién CL 17 #1 B- 12 SANTA TERESITA

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. 2740048
Resolucion No. 227954-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227954 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) ANA LUCIA MOLINA identificado con C.C. No. 24931965,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 227954 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 126607 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 17 # 1 B- 12 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-6.

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

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

Verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré que en el periodo de JUNIO de 2018 el medidor registrd de
109 m3 a 117 m3, arrojando una diferencia de lectura de 8 m3.

En visita realizada el 19 de JUNIO de 2018 se encontr6 medidor No. P1615MMRSA87679AA de 1/2”, registrando normal
con lectura de 119 m3. Ademas, en el predio habitan 3 personas, y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas.
Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturd
por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

aparato de medida.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA LUCIA MOLINA identificado con
C.C. No. 24931965 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) ANA
LUCIA MOLINA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 17 # 1 B- 12 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANA LUCIA MOLINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 126607 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227934-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227934-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018

Nombre del Peticionario HECTOR VALENCIA RICO
Matricula No 59204

Direccion para Notificacién CR 10 # 9- 40 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2739929
Resolucion No. 227934-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227934 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) HECTOR VALENCIA RICO identificado
con C.C. No. 17033297, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 227934 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 59204 Ciclo: 1 ubicada en: CR 10 # 9- 40 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-6

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

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de JUNIO de 2018 el medidor
registr6 951 m3 y en el periodo de MAYO de 2018 registr6 951 m3 arrojando una diferencia de lectura de 0
m3, con la observacion de “MEDIDOR FRENADOQ”. Para este periodo la Empresa factur6 20 m3 de
CcoNsSumos.

En visita realizada el 19 de JUNIO de 2018 se observdo medidor FRENADO No. P0915MMCAS91256AA con
lectura de 951 m3, en el predio habitan 3 personas y las instalaciones estaban en buen estado, sin fugas. Por
esta razdn, se puede concluir que en el periodo de JUNIO de 2018 la Empresa debié facturar los consumos
por promedio; lo anterior, en cumplimiento del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 en su inciso segundo que
dice:

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “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”.

Por esta razén, se reliquidara el consumo facturado en JUNIO de 2018 por promedio de 12 m3 y se comisiona
al Departamento de Facturacién y Cartera, a través de la solicitud No. 2740598 para que facture por promedio
de 12 m3 mientras se instala un nuevo medidor en el predio, ya que el actual est4 frenado.

Se comisiona al Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2740599 para
que proceda a la instalacion inmediata del medidor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24842 detallado asi:

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




Liq. Fact.

AJUSTE| 2018-6 468 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-6 468 12 13 -2364 -2561 197
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE| 2018-6 468 0 0 -2 -4 2
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-6 468 12 20 18617 31028 -12411
)
ACUEDU
CTO

ND| 2018-6 468 12 13 -2444 -2648 204
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2018-6 468 12 20 19246 32076 -12830
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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,



facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por HECTOR VALENCIA RICO identificado
con C.C. No. 17033297 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)
HECTOR VALENCIA RICO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 10 # 9- 40 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HECTOR VALENCIA RICO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 59204 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyecté: LMPP

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227956-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227956-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario DANILO VASQUEZ ZULUAGA
Matricula No 119867

Direccion para Notificacion CL 13 #9- 21 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227956-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227956 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) DANILO VASQUEZ ZULUAGA identificado con C.C. No.
10105256, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 227956 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 119867 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 13 # 9- 21 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-6.

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

En cuanto al cobro de la reconexién efectuada en la facturacién del periodo de JUNIO DE 2018, se
le informa que la Empresa, genero6 el dia 22 de MAYO de 2018 la orden de corte y el personal
contratista del grupo de corte y reconexion visité el inmueble el dia 22/05/2018 a las 3:15 p.m. para
ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura No 44345023 por el valor de
$39.150. correspondiente al periodo de MAYO de 2018, presentando atraso en el pago de
una factura en mora, por tener clase de uso COMERCIAL vy la fecha limite de pago era 21
de _mayo de 2018, procediendo de conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Se observa que el usuario realizé el pago de la factura No. 44345023 por el valor de $39.150. el
dia 22 de mayo de 2018 a las 5.30 p.m. , es decir, que el pago se realizd por fuera de la fecha
limite de pago, por lo cual se considera que el procedimiento realizado es correcto y una vez realizé
el pago, es decir que eliminé la causa que di6 origen al corte, se restablecio el servicio pues se
genero la orden de reconexion del servicio, momento en el cual, se considera correcto el cobro
por concepto de reconexion del servicio en el siguiente periodo de facturacion.

FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO

*Articulos 96, 140 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios podrén
cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que
incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689 de 2001.
El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos
senalados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término _que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2) periodos de




facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y el fraude a las
conexiones, acometidas, medidores o lineas

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DANILO VASQUEZ ZULUAGA
identificado con C.C. No. 10105256 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
DANILO VASQUEZ ZULUAGA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CL 13 # 9- 21 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: DANILO VASQUEZ ZULUAGA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 119867 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227952-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

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

227952-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO CALVO TREJOS
Matricula No 19611618

Direccion para Notificacion CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 12 CS 3 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227952-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227952 de 18 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) CARLOS ALBERTO CALVO TREJOS identificado con
C.C. No. 9695558, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 227952 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19611618 Ciclo: 13 ubicada en: CALLE 141 # 15 A - 32 MZ 12 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-5

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

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante corresponde a un inmueble con clase de uso RESIDENCIAL, a los cuales
la Empresa les genera orden de corte del servicio cuando presenta dos facturas en mora, y
para el periodo de abril, el pago no se realiz6 dentro de la fecha limite, la cual era el 04 de
mayo de 2018.

2. Se observa en el médulo de corte del sistema de informacién comercial que el dia 07 de mayo
de 2018, el Departamento de Facturacion y Cartera, gener6 la orden de corte y fue ejecutada
el mismo dia a las 5:10 p.m.

3. En el sistema se evidencia que el usuario efectu6é pago de la factura N° 44336922, el dia 7 de
mayo ala 11:27 p.m. en un punto de pago de APOSTAR, es decir que cuando el contratista
se presentod a suspender el servicio ya se habia eliminado la causa que dio origen a la orden de
corte.

4. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de mayo de 2018, aunque el usuario cancel6 después de la fecha limite
de pago que era el 04 de mayo, cancel6 la factura antes de la visita para la ejecucion del corte.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen



legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en oportuna y en
debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. |ValorLiq.| Valor | Rebajado
Lig. Fact. Fact.
RECONEXION DEL 2018-5 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO




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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS ALBERTO CALVO TREJOS
identificado con C.C. No. 9695558 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CARLOS ALBERTO CALVO TREJOS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CALLE 141 # 15 A - 32
MZ 12 CS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: CARLOS ALBERTO CALVO TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611618 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 19 DE JUNIO DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227984-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHON FREDY ESTRADA ORTIZ 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:

227984-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario JHON FREDY ESTRADA ORTIZ
Matricula No 186288

Direccion para Notificacién fredyinstr@gmail.com VERONA |

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. 227984-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227984 de 19 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) JHON FREDY ESTRADA ORTIZ identificado con C.C.
No. 10031111, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 227984 consistente en: PAGO SIN
ABONO A CUENTA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 186288 Ciclo:
4 ubicada en la direccion: CR 18 # 19- 11 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-06.

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)

Se efectud analisis de las facturas generadas a la matricula 186288 y se encontr6 que el saldo
que presenta la factura N° 44525189 correspondiente al periodo de facturacion de JUNIO DE 2018,
por valor de $69.560, es correcto, porque presenta dos facturas pendientes por pagar asi:

Factura del periodo de mayo de 2018 N° 44525189 por valor de $29.950
Factura del periodo de junio de 2018 N°44373181 por valor de $39.610

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de facturas emitidas a la matricula 186288

RESUMEN DE FACTURACION MATRICULA 186288
B o 2] E F G H | J K L M

M= s Conse| Edad  Estad \';I:EH’_M\_-‘;M Coriente Valor cariprn Saidoa faver  |Valor consumos | Tolsl intereses
W kewo! wEswe] 1 2 v | CpEe.se00)  Cemenms 000 in3E 52173
0| Mayo! HATIELT 3 A $24.950,00 30487, 55 Be 3517, 5 429,452,654 374,65
| Mayo| Haral 1 2 € w50 insmms 3750, $0,00 $29.674,56 $275,44
2018 Aol M2zI065T 1 1 A | (IS0 £37.590,00 0,00 0,00 £37.590,00 0,00
W18 Marzo| H0607637 1 1 G XE $32.630,00 £0,00 1,00 $32.630,00 0,00
il  Febrern! 43016047 1 1 € $36.070, £36.070,00 $0,00 1,00 £36.070,00 0,00
2068 Erero| 497681437 1 1 € 39,450, 00 $33,450,00 50,00 £0,00 £33, 450,00 50,00
17| Didembre! 438217 1L & € $17.580,00 $37.540,00 0,00 0,00 $37.880,00 01,00

i 1 ic $30.6:40,00 $30.640,00 50,00 0,00 $30.640,00 50,00

2017 hoviembre” 434585831
L -

Resumen de pagos realizados a favor de la Empresa por el usuairio de la matricula 186288:

Pagos dei predio 186288 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

mudo |valor [Estado FechoRecmdo  [TpoOucumento (Ao [Mes [EnbdediSuorsal
iy, ey §37.530,00 Aplcado 15057018 FACTURA ACU-ALC e Mayp AGLIAS PSEACH
175652 $32.630,00 Aphcado 09,/0</ 2018 FACTURA ACU-ALC e Marzo AGUAS PSEACH
207 £35.000,00 Apkcato 2022018 FACTLRA AOU-ALC 2018 Febwerp AGUAS APOSTAR
2T335 439,450,000 Aphcada 15/01/2013 FACTURA ACU-ALT il Enero AGLUIAS PSEACH
273486 $37.650,00 Aphkiada 18/12/2017 FRCTURA A&OU-ALC 007  Deoembre AGLAS FPSEACH

273041 530.6%0,00  Aphcade 21172017 FACTURA &OU-ALC 2057  Novierbre AGLWS PSEACH



Se observa que el usuario no efectu6 el pago oportuno de la facturacién del periodo de marzo de
2018, y desde abril esta realizando el pago del periodo anterior, por lo tanto se le acumularon dos
facturas por pagar, la de mayo y de la de junio de 2018. por lo tanto el saldo actual que presenta la
factura N° 44525189, del periodo de JUNIO DE 2018 por valor de $69.560, es correcto.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

ARTICULO 148. Ley 142 de 1994 - Requisitos de las facturas. . No se cobrarén 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHON FREDY ESTRADA ORTIZ
identificado con C.C. No. 10031111 por concepto de PAGO SIN ABONO A CUENTA 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)
JHON FREDY ESTRADA ORTIZ enviando citacién a Correo Electrénico:, fredyinstr@gmail.com 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: JHON FREDY ESTRADA ORTIZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 186288 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 227968-52 de 19 DE JUNIO DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR GABRIEL PARRA CARO 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:

227968-52
Resolucion No

19 DE JUNIO DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE JUNIO DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE JUNIO DE 2018
Nombre del Peticionario OSCAR GABRIEL PARRA CARO
Matricula No 798520

Direccion para Notificacién CR 12 # 28- 28 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 227968-52

DE: 19 DE JUNIO DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 227968 de 19 DE JUNIO DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE JUNIO DE 2018 el (la) sefior(a) OSCAR GABRIEL PARRA CARO identificado con C.C.
No. 74189393, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 227968 consistente en: COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 798520 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 12 # 28- 28 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-4.

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)

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

Verificado el Sistema de Informacién Comercial y se encontr6 que para el periodo de MARZO de
2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar en predio con
clase de uso OFICIAL ) por valor de $134.890, con fecha limite de pago el 23 de MARZO de 2018
y efectuaron pago parcial el dia 22 de marzo por valor de $45.923, quedando con un saldo
pendiente por pagar, y por politicas internas, a los inmuebles con clase de uso Oficial, Comercial
e Industrial, se les genera orden de corte cuando presenten una factura en mora.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de
corte del servicio al tener una edad de facturacion igual o mayor a 1 mes en predio con clase de uso
OFICIAL, siendo la causa imputable al suscriptor o usuario del servicio. Se gener6 orden de corte
el dia 10 de abril de 2019, la cual fue asignada al Grupo de Corte y Reconexion, y no pudo se
ejecutada porque el usuario se opuso al corte, considerando que habia efectuado el pago
respectivo, pero en el sistema se evidencia que presenta saldo pendiente por pagar.

Dichos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al trasladarse al inmueble a
realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o usuario, razon por la cual
el valor del corte y la reconexion no sera modificado.

Es pertinente informar a la reclamante, que la Empresa adopté en su politica de cartera que las
matriculas que se encuentran clasificadas en clase de uso OFICIAL, COMERCIAL E INDUSTRIAL,

se les generara orden de suspension del servicio cuando presenten atraso en una factura, por lo
cual debera ser muy cumplidos en sus pagos y cancelar dentro de la fecha limite para que no se
generé la orden de corte, por lo tanto, los cobros por reconexion liquidados a esta matricula en
el periodo de ABRIL DE 2018 es correcto.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OSCAR GABRIEL PARRA CARO
identificado con C.C. No. 74189393 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
OSCAR GABRIEL PARRA CARO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 12 # 28- 28 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OSCAR GABRIEL PARRA CARO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 798520 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 19 DE JUNIO DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



