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. 5972-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (1a) sefior(a) MARTHA LUCIA MONTANEZ 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
estéa notificando por medio de este acto:

5972-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA MONTANEZ
Matricula No 1682475

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 13 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2713438 ]
RELIQUIDACION POR PREDIO DE DESOCUPADO

El 24 DE ABRIL DE 2018, el sefior(a) MARTHA LUCIA MONTANEZ, efectué solicitud de revisién de los
consumos facturados durante el (los) periodo(s) 2018-4, por considerar que al estar el predio desocupado, no
se puede generar facturacion de consumo(s).

El Departamento de Atencion al Cliente, ordené revision técnica al predio, la cual tuvo lugar el 25 DE ABRIL
DE 2018, visita que fue atendida por Fabio herrera, y en tal revisibon se detectd que el medidor
P1715MMRSA93684AA que pertenece al predio con matricula No 1682475, tenia una lectura acumulada de
44 m3, en buen estado de funcionamiento, y no frenado como fue reportado por el personal encargado de la
lectura.

En virtud de lo anterior, se procede a la reliquidacion de los consumos del (los) periodo(s) de Abril de 2018 por
condicién de predio desocupado, ordenando en su defecto mantener vigente solo los conceptos de cargos
fijos, ultimos que se cobran independientemente del nivel de uso, asi como los conceptos de otros cobros, en
el caso de que el predio se encuentre cancelado elementos de este tipo.

Sin otro particular, se da por atendida la solicitud, procediendo con la reliquidacion equivalente a -26702 que a
continuacioén se detalla, la cual afecta los consumos y la facturacién del predio con matricula 1682475.

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Lig. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.
2108 | 2018-4 414 0 0 -2 -4 2
1595| 2018-4 414 0 5 0 5376 -5376
2500| 2018-4 414 0 5 0 7757 -7757

67| 2018-4 414 0 0 0 -5 5

2501 | 2018-4 414 0 5 0 8019 -8019
1590| 2018-4 414 0 5 0 5557 -5557

Atentamente,

] Y # 7
; ;;?Mﬁ;.{g?;r{m -

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: C-6586

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 5882-52 de 27 DE ABRIL DE 2018.

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

5882-52
Resolucion No

27 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario JORGE ELIECCER AGUDELO GRAJALES
Matricula No 302364

Direccion para Notificacion CL 31 # 5- 65 SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2710479
PEREIRA, 27 DE ABRIL DE 2018

Senior (a):

JORGE ELIECCER AGUDELO GRAJALES
CL 31 #5-65-SECTOR 1 DE FEBRERO
Teléfono: 3116423678

PEREIRA

Radicacion: No. 5882 Radicado el 17 DE ABRIL DE 2018
Matricula: 302364 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA SABER EL DETALLADO DEL
DIFERIDO # 376986456 , ADEMAS DE QUE SE LE INFORME QUE SE UTILIZO, CADA UNO DE LOS
IMPLEMENTOS INSTALADOS Y EL MATERIAL UTILIZADO, QUE SE ESTA COBRNDO EN LA
INDEPENDIZACION DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO.

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

En atencidn a la peticidn radicada el dia 17 de ABRIL de 2018, consistente en: “ usuario solicita informacion
del costo de la reparacion de la instalacion domiciliaria.". Verificado el objeto de la peticién en el sistema de
informacion comercial se encontré lo siguiente.

Nombre Valor Cantidad | % Valor % Valor Total
Imp. impuestos | IVA

OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN PAVIMENTO 267511 5,47 15 219493,02 0| 1682779,8

Y ANDEN 160 mm (6”) ALCANTARILLADO 3

OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN ZONA 215466 7 15| 226239,62 0| 1734503,7

VERDE 160 mm (6") 2

3417283,5

Dicha instalacion tuvo un costo $3.417.283, financiado en 36 cuotas mensuales de $108.668.

De acuerdo a su pretension contenida en este derecho de peticién objeto de estudio, se le solicitd al equipo de
revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira
S.A.S E.S.P, visitar el predio para realizar una revision técnica y como consecuencia de esto se encontré que
el dia 19 de ABRIL de 2018, el medidor P1415MMRSA41267AA con lectura 1110 m3, habitan 7 personas,
también se acentla en el acta de visita, la Empresa procedié al cambio de la acometida de alcantarillado ya
que el usuario solicit6 dicho cambio. Se realiz6 una excavacion en tierra de 7 metros de largo, con una
profundidad en la parte de arriba de 1.20 metros y en la parte de debajo de 1.90 metros. .

Observamos entonces que efectivamente se realiz6 el cambio de acometida de alcantarillado para la matricula
302364, bajo la orden de trabajo 2689285 la cual fue realizada el 20 de MARZO DE 2018, dicha instalacién
fue firmada por el usuario JORGE ELIECCER AGUDELO con C.C 10026802, como también, la orden fue
firmada por el instalador y por el supervisor respectivo, documento que goza del principio de legalidad
y buena fe.

Se le aclara al peticionario que estos servicios son adicionales dentro la estructura tarifaria, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del mercado y los
costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una decisiéon que toma al



funcionario que realiza la reparacion.

Que la ley 142 de 1994 en su articulo 28 estipula: “Todas las empresas tienen el derecho a construir, operar y
modificar sus redes e instalaciones para prestar los servicios publicos, para lo cual cumpliran con los mismos
requisitos, y ejerceran las mismas facultades que las leyes y demads normas pertinentes establecen para las
entidades oficiales que han estado encargadas de la prestacion de los mismos servicios, y las particulares
previstas en esta Ley”. (subrayado es nuestro)

DECRETO 1077 DE 2015

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

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningiin 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 carqo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El 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 instalacién domiciliaria del inmueble que
ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

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

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

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefor (a) JORGE ELIECCER AGUDELO



GRAJALES, identificado con C.C. No 10026802 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JORGE ELIECCER AGUDELO GRAJALES
enviando citacion a Direccidn de Notificacion: CL 31 # 5- 65 - SECTOR 1 DE FEBRERO haciéndole entrega de
una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y
69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticion, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 27 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jv

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 5883-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) AMPARO POSSO RIOS 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:

5883-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario AMPARO POSSO RIOS
Matricula No 1217793

Direccion para Notificacion CR 16 #28-08 SAN NICOLAS SAN NICOLAS

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, 26 DE ABRIL DE 2018

Senior (a):

AMPARO POSSO RIOS

CR 16 #28-08 SAN NICOLAS - SAN NICOLAS
Teléfono: 3361407 3122000546

PEREIRA

Radicacion: No. 5883 Radicado el 20 DE ABRIL DE 2018
Matricula: 1217793 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: Manifiesta la usuaria que la SSPD requirié a la Empresa la
copia del expediente de la Resolucion N° 17445-52 mediante oficio N° 20188300053081 del 22/03/2018 para
atender queja presentada por la usuaria de la matricula 1217793; igualmente se encuentra en tramite de
Apelacion la reclamacion de la factura del periodo de noviembre de 2017, la cual presentaba un saldo insoluto
por valor de $2.371.390, Segun documento adjunto por la sefiora Amparo Posso Rios. Solicita expedir
factura por los valores no reclamados.

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

En atencion a la peticién radicada el 20 DE ABRIL DE 2018, se le informa que la Empresa dentro
del término fijado por la SSPD, remitié el expediente solicitado para dar tramite al recurso de
QUEJA, vy igualmente remitid el expediente de la reclamacion relacionada con la factura del
periodo de noviembre de 2017, la cual presentaba un saldo pendiente por pagar, de $2.371.390,
pero la Empresa efectud reliquidacién del consumo del periodo de octubre mediante Resolucién N°
223626-52 del 20 de noviembre de 2018, y acreditdé la suma de $377.237, se considerd lo
siguiente:

"Que respecto a los periodos de AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2017 se informa que la empresa facturd de
conformidad con lo registrado por el medidor, es decir 0 m3 de consumo.

Que respecto al periodo de OCTUBRE de 2017 se informa que el cobro por consumo de acueducto se hace de
acuerdo con la diferencia de lectura que registre el medidor, pero, como segun el software empresarial este
predio se encontraba con el servicio directo, el cobro del consumo se realizo con base en el consumo promedio
del mismo suscriptor o usuario que esta en 138 m3, como se establece en el inciso 2 del articulo 146 de la Ley
142 de 1994 el cual dice: “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”.

Que no obstante lo anterior, en el sistema de informacion comercial se verificé que el servicio de acueducto
presento la observacion “servicio directo” debido a que el equipo de medicion habia sido retirado por parte de la
empresa para realizarle las pruebas de calibracion pertinentes en el laboratorio.

Que en este orden de ideas, se concluye que es procedente reliquidar la diferencia entre la lectura real y lo
facturado, es decir, 0 m3 en el periodo de OCTUBRE de 2017.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -377.237"



Decision que fue objeto de impugnacion y mediante Resolucion N° 17311-52 del 7 de
diciembre de 2018 se confirmd la decision administrativa N° 223626-52 del 20 de
noviembre de 2018 y se concedid el recurso de Apelacion ante la SSPD, la cual se
encuentra en tramite.

El 28 de diciembre de 2017, radic6 reclamacién por el consumo promedio que se facturd en el
periodo de noviembre de 2017 y mediante Resolucion N° 224453-52 del 11 de enero de 2018, se
accedio a su pretension y se modificé el consumo reclamado y se acredité a favor de la matricula
1217793, la suma de $474.259.

Al periodo de facturacion de abril de 2018, la cuenta presenta un saldo insoluto por
pagar de $724.710 vy el sistema de informacion comercial, arroja que tiene 11
facturas en mora, lo cual se debe a que el usuario no efectua pagos de las sumas no
reclamadas desde julio de 2017, porque no se encuentra en reclamacion el valor de
los cargos fijos por la disponibilidad permenente del servicio, por lo tanto, |la
Empresa no puede expedir una factura por un valor de $22.000 aproximadamente que
corresponde al valor mensual de los carqos fijos, del ultimo periodo de facturacién,
cuando usted no ha realizado el pago de las sumas no reclamadas, es decir, no ha
cumplido con la normatividad vigente, y el saldo que presentaba la facturacion en el
periodo de noviembre de 2017, fue modificado, y se le informd que sélo procedian
reclamaciones de los ultimos cinco periodos de facturacion.

Por lo tanto, no puede pretender la reclamante realizar un pago inferior a $210.000,
suma que corresponde a los cargos fijos de diez periodos de facturacion
aproximadamente; el ultimo pago realizado a favor de la matricula reclamante fue
realizado el 21 de junio de 2017, por valor de $16.700, salvo que realice un acuerdo
de pago con la Empresa, el valor a pagar por la cuota inicial sera de acuerdo a su
capacidad econdmica y aplicando la politica de Cartera de la Empresa.

La Empresa en ningin momento ha desconocido la normatividad vigente referente al
derecho que tiene la usuaria para efectuar el pago de las sumas que no son objeto de
reclamacién, pero debe ser consciente que desde junio de 2017, no realiza ningun abono
por lo cual el valor pendiente por pagar se le esta incremetando mensualmente y el cobro
de los cargos fijos no se encuentra en reclamacién, se le recomienda solicitar con un
asesor del Centro de Servicios la factura por el valor de las sumas no reclamadas, pues el
sistema de informaciéon comercial actual, no permite congelar saldos, y por lo tanto,
mensualmente debe solicitar la factura respectiva.

En cuanto al requerimiento de la SSPD mediante oficio N° N° 20188300053081 del 22/03/2018, se
le informa que a la fecha no ha sido recibido en la Empresa, por lo tanto, no se habia remitdio el
expediente solicitado, pero el Departamento de Servicio al Cliente procedera a remitir el
expediente del recurso de reposicion 17455-52 del 02/02/2018 a la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios Direccién Territorial de Occidente.

FUNDAMENTOS LEGALES.

Articulo 155 de la Ley 142 de 1994 inciso segundo establece :  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.



El articulo 90.2 de La Ley 142 de 1994 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, facturaciéon, 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 todo, cuando el numeral 2° del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del servicio, quiere
decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de prestacion de servicios publicos
domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la utilizacion del servicio, puesto
que él obedece a la posibilidad con que cuenta el usuario de utilizarlo en el momento que lo necesite,
en otros términos hace referencia a la disponibilidad del servicio.

Al respecto se pronuncié la Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003 al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar los principios
de solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o servicio no pueden trabajar a
pérdida, es decir, deben recuperar los costos en que incurran y asegurarse de obtener recursos para
poder invertir en el mismo sector con el fin de tener unos minimos beneficios que se traduzcan en
mayor competitividad y mejores beneficios para los usuarios. De esa manera los costos fijos a los que
alude la norma demandada, es decir los que reflejan los costos econémicos involucrados en garantizar
la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independiente del nivel de uso, hacen que el
prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual, dentro de la libre competencia, se logre que la
empresa sea viable y garantice la disponibilidad permanente del servicio y su prestacion de manera
eficiente (art. 333 C.P.).

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) AMPARO POSSO RIOS,
identificado con C.C. No 34040970 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) AMPARO POSSO RIOS enviando citacién a
Direccién de Notificacion: CR 16 #28-08 SAN NICOLAS - SAN NICOLAS haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley
1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticién, recae en
solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 26 DE ABRIL 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. 75-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ANDREA MARIN BUITRAGO 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:

75-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA ANDREA MARIN BUITRAGO
Matricula No 1481803

Direccion para Notificacion MZ 8 CS 2 PS 1 2500 LOTES SECTOR A

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. 2711478
Resolucion No. 75-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve QUEJAS No. 75 de 19 DE ABRIL 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 ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) MARIA ANDREA MARIN BUITRAGO identificado con
C.C. No. 42130960, obrando en calidad de Propietario present6 QUEJAS No. 75 consistente en: QUEJAS
ADMINISTRATIVAS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1481803
Ciclo: 12 ubicada en: MZ 8 CS 2 PS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)

En atencion a la queja radicada el 19 de abril de 2018, en la cual manifiesta su inconformidad por un presunto
dafio en el aparato de medida, comedidamente le informamos lo siguiente:

Verificado el Sistema de Informacién Comercial, se encontré que en el predio estd instalado el medidor No.
P1315MMCEL37778AA desde el 5 de junio de 2014.

Asi mismo, el dia 24 de abril de 2018 el personal operativo de la Empresa se desplazé al predio con la
finalidad de verificar el estado de las instalaciones, encontrando medidor No. P1315MMCEL37778AA en buen
estado, con lectura de 736 m3. Ademas, se observé una fuga antes del medidor que le produce una humedad
al predio ubicado en la parte de abajo del reclamante.

El revisor encontré que el problema se genera debido a que cuando instalaron el medidor, no dejaron un
espacio para la evacuacién de liquidos, lo empotraron y taparon; y el agua que se estanca en la caja del
medidor produce una gran humedad.

Por lo anterior, se comisiona al Departamento de Operaciones a través de la solicitud No. 2715035 con la
finalidad de que repare la fuga y revise si es viable trasladar el medidor para que el agua no se estanque alli o
facilitar la evacuacion del agua.

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 1o0. Declarar ACCEDE el reclamo presentado por MARIA ANDREA MARIN BUITRAGO
identificado con C.C. No. 42130960 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS 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 ANDREA MARIN BUITRAGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS 2 PS 1
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Contra la presente resolucién no procede recurso alguno, al tratar asuntos diferentes a los
contenidos en el articulo 154 de la ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17727-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONIDAS GUILLERMO RAMIREZ
MARTINEZ 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), razon por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 17727-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226151 de 4 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario LEONIDAS GUILLERMO RAMIREZ MARTINEZ

Identificacion del Peticionario 10103457

Matricula No. 1140094

Direccion para Notificacion CL 12 # 15-40 APTO 803 EDIF TORRE LOS ALPES LOS ALPES

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. 2705878
Resolucion No. 17727-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17727 DE 9 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226151 DE 22 DE MARZO 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) LEONIDAS GUILLERMO RAMIREZ MARTINEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 10103457 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No.
226151-52 de 4 DE ABRIL DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo
namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 1140094 Ciclo 14, ubicada en la direccién CR 13 # 87- 809, Barrio BELMONTE en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2.

Que el recurrente en escrito presentado el dia 9 de Abril de 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvidé el reclamo mencionado, por lo que impugné la decision, por el alto consumo
facturado en el periodo de Febrero de 2018 de 109 mt3, segun el usuario en el predio se presenté un
derramamiento de agua durante 4 dias, ya que el funcionario de la Empresa que fue a realizar la reconexion
del servicio dejo la llave de paso abierta, el predio es una bodega y esta desocupada hace 8 meses, se dieron
cuenta de la situacion por medio del vigilante, considera el usuario que esta es la razén por la cual se ha
generado este consumo; 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
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizé6 por personal del
Departamento de Atencién al Cliente el dia 13 de Abril de 2018, donde se constaté que el inmueble disfruta
del servicio de acueducto prestado por la Empresa a través de una acometida de 2" de  didmetro, tiene
instalado el equipo de medida N° P1515MMRSA66129AA, con una lectura acumulada de 305 m3, este equipo
de medida surte una bodega la cual se encentra desocupada, se llamé al usuario para realizar la revision de
las instalaciones internas y nos informé que el dafo era en el medidor y que hacia 8 dias funcionarios de la
Empresa lo habian reparado; se observa la reparacion.

A continuacion se procedera a revisar los consumos facturados en el inmueble, teniendo en cuenta que sobre
los consumo facturados en los periodos de Diciembre de 2017 y Enero de 2018 la Empresa ya se habia
pronunciado en la resolucién No 225228-52 del dia 9 de Febrero de 2018, ademés en la reclamacién ya se la
habia notificado al usuario del inmueble que quedaban pendiente por facturar 100 mt3 para el periodo de
Febrero de 2018; ya que se realizd el cobro de un consumo acumulado pendiente del periodo de Enero de
2018; asi las cosas, se relacionaran los consumo facturados en estos periodos con el propésito de justificar el
cobro del consumo objeto de la presente reclamacion que es el periodo de Febrero de 2018 de 109 mt3.

Para el periodo de Diciembre de 2018 la diferencia de lectura registrada por el equipo de medida fue de 202
mt3 y la Empresa procedié a cobrar 3 mt3 que correspondian al promedio histérico del inmueble, mientras se
investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando pendiente por facturar 199 mt3.

El dia 29 de Diciembre de 2017 el grupo de Previa a la Facturacion le envia al usuario una carta de notificacion
ya que se llevaria a cabo en el inmueble una diligencia de revision técnica para investigar las posibles causas



que originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la circular
externa de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido
Proceso) ; visita que se realizaria el dia 5 de Enero de 2018 a la 1:45 PM. La visita fue realizada el dia y la hora
programada donde el revisor reporté “Predio desocupado, presenta fuga por tubo antes del medidor”; no se
pudo revisar las instalaciones internas del inmueble, ya que el usuario no asistid a la cita.

Ante esta situacion, la Empresa volvid a programar una visita al inmueble para revisar las instalaciones
internas para el dia 16 de Enero de 2018 a las 12:45 PM, se visité el inmueble como estaba programado y se
encontrd “predio desocupado, cirro la llave de paso y el medidor registrando”. Nuevamente el usuario no
asistio a la cita.

Para el periodo de Enero de 2018 el medidor registrd una diferencia de lectura de 4 mt3 y la Empresa procedio
a cobrar 99 mt3 del consumo pendiente del periodo anterior, lo que nos dio un total a facturar en este periodo
de 103 mt3, de los cuales la Empresa ya se pronuncié como se aclara al inicié del presente escrito; quedando
pendiente por facturar 100 mt3.

Para el periodo de Febrero de 2018 la diferencia de lectura registrada por el medidor fue de 9 mt3 y la
Empresa procedié a cobrar el consumo pendiente del periodo de Enero de 2018 que era de 100 mt3, para un
total a facturar en este periodo de 109 mt3, que es el consumo objeto de la presente reclamacion.

El dia 12 de Febrero de 2018 se realizd una visita con el ge6fono al inmueble para confirmar o descartar una
posible fuga interna en el predio, y se reporté que el predio estaba desocupado y la llave de paso estaba
cerrada.

Como se puede observar el alto consumo se dio en el periodo de Diciembre de 2017, pero para los periodos
de Enero y Febrero de 2018 el consumo se normalizé.

Para el periodo de Noviembre de 2017 el predio tenia pendiente por pagar 8 facturas por un valor de $292.630
y el dia 28 de Noviembre de 2017 el usuario realizé una financiacién, por lo tanto el sistema automaticamente
generd la orden de reconexion del servicio, la cual se realizé el dia 29 de Noviembre de 2017; se le hace una
claridad al usuario que en el protocolo de corte y reconexion, cada vez que un funcionario de la Empresa va a
realizar una reconexién del servicio en un inmueble esta en la obligacion de cerrar la llave de paso y concluido
el procedimiento deja la llave de paso cerrada.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso en marcan 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 decision final.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona en
perfectas condiciones, que en el predio se presentd una fuga externa ubicada adelante del medidor, es decir
fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo
tanto la Empresa facturé el consumo con base en la diferencia de lectura; lo que quedd probado plenamente
en la revisién practicada con ocasion del recurso de reposicién, la cual 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. El actuar de la Empresa se ajusta a los lineamiento especialmente en lo
que tiene que ver con la observancia del debido proceso, pues obsérvese que la misma se realizé en
compania del usuario, quien asi mismo suscribi6 el acta de visita y pudo verificar en compania del revisor que
las instalaciones internas, la acometida y el medidor se encontraban en buen estado, situacién que amerita
enfocar la decision en otro sentido, diferente a la de confirmar los consumos del periodo de Febrero de 2018.
En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el periodo de
Febrero de 2018 no serdn modificados.

De igual manera debo hacerle una aclaracion al usuario, que la Ley 142 de 1994 no establece valor fijo en la
factura para el pago del servicio de acueducto y de alcantarillado, el cobro se realiza con base en la diferencia
de lectura que registra el medidor en cada periodo.

Se le recomienda al usuario hacer revision perioddica 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.

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.

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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.
Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LEONIDAS GUILLERMO

RAMIREZ MARTINEZ y NO ACCEDE a sus pretensiones y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion
No. 226151-52 de 4 DE ABRIL 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 26 DE ABRIL DE 2018
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c3647

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. 17775-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BYRON VELASQUEZ CARDENAS 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 17775-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226026 de 3 DE ABRIL DE 2018
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario BYRON VELASQUEZ CARDENAS
Identificacion del Peticionario 10020902

Matricula No. 743351

Direccion para Notificacion CR 3 # 34- 25 CANARTE

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. 17775-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17775 DE 19 DE ABRIL DE 2018 SOBRE RECLAMO
No. 226026 DE 20 DE MARZO 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) BYRON VELASQUEZ CARDENAS, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10020902 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 226026-52 de 3 DE ABRIL DE 2018, mediante la cual se declaré NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 743351 Ciclo 3,
ubicada en la direccion CR 3 # 34- 25, Barrio CANARTE en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-3.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE ABRIL DE 2018 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la
decisién porque en el mes de abril el equipo del ge6fono de la Empresa, encontré que la cuasa
del incremento era el deterioro de la tuberia interna y recomendé cambiar toda la tuberia, y se
accedio reliquidar el consumo del periodo de febrero de 2018, mediante Resolucion 17695-52
del 13 de abril pero el consumo del periodo de marzo afectado por la fuga imperceptible se
confirmé mediante Resolucién 226026-52 del 3 de abril de 2018, igualmente desea se le tenga
en cuenta la facturacion del periodo de abril de 2018 porque en abril fue que se identificé la
fuga, porque el promedio facturado esta muy alto, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer lugar, se le aclara al recurrente, 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 versé el reclamo inicial
, en el cual unicamente reclam6 por el consumo del periodo de MARZO de 2018, y este
Departamento igualmente sélo procedio analizar dicho periodo y la pretension fue declarada no
procedente, por lo tanto, no guarda relacion de materia, su nueva pretension referente a la
liqguidacion del periodo de abril de 2018.

En segundo lugar, y en aras de brindar cabal respuesta a las pretensiones incoadas por la
parte recurrente en el escrito de recurso impetrado y dar cumplimiento a los principios de
Legalidad y del Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica
de Colombia, se efectu6 andlisis de las visitas técnicas realizadas el predio con el equipo del
gedfono, y se encontré que se realizd visita con ocasién del reclamo 226026 el 21 de marzo de
2018 y se detectd escape imperceptible en la tuberia al lado del algibe, y con ocasion del
recurso de reposicion 17695 contra Resolucién 225698-52 del 8 de marzo, se realizé nueva



inspeccion con el geofono el dia 2 de abril de 2018 y se determiné que debido al
deterioro de la tuberia hidraulica, se debia cambiar toda porque se presentaban varios
escapes internos y asi dar solucién definitiva al aumento del consumo, razdn por la cual se
accedio a modificar el consumo del periodo de febrero de 2018.

En la Resolucion 17695-52 del 13 de abril de 2018, se considerd lo siguiente:

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en los periodos
de noviembre, diciembre/17 y enero/18, se liquidé consumo promedio por que se habia reportado
la existencia de fuga imperceptible pero aunque el usuario repard la fuga continuo en otra parte,

sin embargo teniendo en cuenta que ya se habia cobrado tres periodos por promedio en el

periodo de febrero se cobré el consumo total que registro el medidor de 340 m3, sin embargo

este Departamento, accede a modificar dicho consumo, porque la fuga continud en otros puntos,

razon por la cual se requirié nueva visita con el equipo del gedfono, y se determind la existencia
de mas fugas, y se recomendd cambiar toda la red hidralica, por el mal estado en que se
encuentra.

Este Departamento encuentra PROCEDENTE reliquidar el consumo del periodo de FEBREROQO de
2018 al consumo promedio equiavalente a 154 m3 y REVOCA la decision inicial, =~ Quedando
resuelto el recurso de reposicion.

En cuanto al consumo del periodo de marzo de 2018 el cual se consider6 correcto y no se
accedio a reliquidar mediante acto administrativo N° 226026-52 del 3 de abril de 2018 y que el
seflor Byron Velasquez Cardenas, inconforme con la decisién radic6 escrito de recurso de
reposicion radicado con el N° 17775 el dia 19 de abril, este Departamento, encuentra
procedente modificar el consumo del periodo de marzo cobrando el consumo promedio
de 154 m3, porque el equipo del Geéfono, detectd las fugas en varias partes de la red y se
recomendé el cambio de toda la red hidraulica el 2 de abril de 2018.

Por lo expuesto, este Departamento REVOCA la decisién N° 226026-52 del 3 de abril de
2018, Quedando resuelto el recurso de reposicion.

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

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

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.



El Estatuto Nacional de Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, Decreto 1842/91,
articulo 42: “DEL TRATAMIENTO DE FUGAS. Si como consecuencia de las pruebas
realizadas se comprueba la existencia de fuga visible, la entidad informara de ello al usuario y/o
suscriptor en la fecha de revision y le advertira que dicho consumo le sera facturado.

Cuando la fuga fuere imperceptible y haya sido detectada por la entidad, esta no facturara los
consumos originados por esta causa...

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -600649 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2018-3 408 0 0 -2 0 -2
DECENA

CONSUMO 2018-3 408 128 252 192099 378196 -186096
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2018-3 408 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2018-3 408 128 252 112762 222001 -109238
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2018-3 408 128 252 116574 229504 -112931
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2018-3 408 128 252 198592 390978 -192386
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 BYRON
VELASQUEZ CARDENAS en contra de la Resolucion No. 226026-52 de 3 DE ABRIL DE 2018,
y REVOCA la decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 743351 la suma de -600649. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién 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 26 DE ABRIL DE 2018

"\.l:l § ; l." i
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 17793-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

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

Recurso No 17793-52

Fecha Resolucion Recurso 26 DE ABRIL DE 2018

RECLAMO 226257 de 10 DE ABRIL DE 2018

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario FERNANDO ARIAS ARIAS

Identificacion del Peticionario 10144456

Matricula No. 661793

Direccion para Notificacion CR28#67B-10CS 196 A LA INDEPENDENCIA

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. 2713525
Resolucion No. 17793-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 17793 DE 23 DE ABRIL DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 226257 DE 28 DE MARZO 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 dia 28 de MARZO de 2018 el senor FERNANDO ARIAS ARIAS, identificado con cédula de ciudadania
No. 10144456, obrando en calidad de OTROS presenté RECLAMO No. 226257 consistente en: “usuario no
esta conforme con el cobro de 29 mt3 del mes de marzo, ya que solo viven 2 personas y no hay fugas visibles
¥y no permanecen en la casa. Favor llamar antes de ir ya que el predio mantiene solo. Solicita revision y
reliquidacion” lo anterior respecto del inmueble con matricula No. 661793 ubicado en la CR 28 # 67 B- 10 CS
196 A, Barrio LA INDEPENDENCIA.

Que la empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 226257-52 de 10 de ABRIL de 2018
resolvid la peticién, en el siguiente sentido: “(...) ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por FERNANDO ARIAS ARIAS identificado con C.C. No. 10144456 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion (...)"

Que frente al acto administrativo que resolvié desfavorablemente derecho de peticién interpuesto el 28 de
MARZO de 2018, el seior FERNANDO ARIAS ARIAS, identificado con cédula de ciudadania No. 10144456
interpuso recurso de reposicién y en subsidio de apelacion, el primero ante la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A E.S.P y el segundo ante la SSPD el dia 23 de ABRIL de 2018, en
cuanto a la determinacién empresarial de Declarar PROCEDENTE la solicitud.

Que resulta imperativo informar que este Departamento realizé la verificacion del material probatorio obrante
dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observdo que el sefior FERNANDO ARIAS ARIAS, identificado con cédula de ciudadania No. 10144456 no
acreditd ostentar la calidad de propietario, usuario o suscriptor del inmueble con matricula No. 661793, o bien
que cuenta con poder para representar los intereses de los propietarios, usuarios o suscriptores de dicho
predio, por lo cual se concluye que el sefior FERNANDO ARIAS adolece de legitimacion por activa para
presentar ante la entidad el recurso No. 17793 el dia 23 de ABRIL de 2018.

Que frente al tema en comento la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se ha pronunciado en
el siguiente sentido:

‘[...] el suscriptor o usuario es la persona que esta legitimada para provocar la proteccion de sus derechos
ante la empresa y ante la SSPD y para reclamar su insatisfaccion o vulneracion.

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

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



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

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

Que la falta de legitimacion ocasiona inoponibilidad frente al suscriptor o usuario, ya que el acto administrativo
proferido dentro del tramite del derecho de peticion no puede ser oponible a los suscriptores o usuarios si
estos hicieron parte de la actuacion administrativa y se carece de constancia de que estos hayan siquiera
tenido conocimiento de la misma.

Que la falta de legitimacién descrita encuentra fundamentacion en el incumplimiento del articulo 77 de la ley
1437 de 2011, la cual establece que los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos: [...J 1.
Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido
[...]", consecuencia legal de lo anterior el Articulo 78 de la misma norma establece: “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’.

Que en este orden de ideas nos encontramos ante un peticion incompleta, por lo cual resulta imperativo
solicitar al sefior FERNANDO ARIAS que complete la peticion suministrando los documentos que avalen la
calidad de propietario, usuario o suscriptor del inmueble con matricula No. 661793, o bien que cuenta con
mandato y apoderamiento para el asunto y relacione el nimero del recurso 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 recurso con un nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho
termino no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y se procedera
archivar el expediente.

Lo anterior con fundamento legal en el inciso 2° del Articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, Articulo 17 que
establece:

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

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

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

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

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

' Concepto SSPD 191 de 2010.



RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar incompleto el recurso presentado por el sefior FERNANDO ARIAS ARIAS,
identificado con cédula de ciudadania No. 10144456 por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: SOLICITAR que el sefior FERNANDO ARIAS ARIAS, identificado con cédula de
ciudadania No. 10144456 complete la informacion consistente en la presentacién de los documentos que
acrediten la calidad de propietario, usuario o suscriptor del inmueble con matricula No. 661793, o bien que
cuenta con mandato y apoderamiento para el asunto y que relacione el nimero del recurso al que pertenece,
para lo cual se le otorga un término maximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion requerida la
Empresa procederd a radicar nuevamente el recurso con un nuevo numero para iniciar el conteo de los
términos. Si cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida
su peticion y se procedera archivar el expediente.

ARTICULO TERCERO: 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 CUARTO: La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.
NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 26 DE ABRIL 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226476-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

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

226476-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ARCHIVA
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
Matricula No 1587518
Direccion para Notificacion 8:5[3]'?':3 -50 OF 2002 COMPLEJO URBANO DIARIO DEL OTUN CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226476-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226476 de 10 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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

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

Que la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD 91 de 2016
manifesté: “...] el régimen de los servicios publicos necesariamente impone la obligacién para la autoridad de
validar la calidad con la que actua el peticionario; luego aun cuando ni el procedimiento general administrativo



ni el régimen de los servicios publicos domiciliarios prevén la inadmision o rechazo de una ‘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, o0 personas que prueben que su actuacion a nombre del
suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un poder o un mandato debidamente
conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona representada o quien la representa exista una
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
funcién administrativa.

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

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

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

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

En este sentido el Legislador, puede, en ejercicio de la clausula general de competencia prevista en el del
articulo 150 superior definir los distintos elementos materiales para concretar el ejercicio de los derechos

fundamentales y por lo tanto es un deber constitucional la prevalencia de interés general y la carga ética de
todo ciudadano de respetar lo derechos ajenos y no abusar de los propios. (art. 95 num. 1 y 5 Constitucional)’.

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que el dia 20 de MARZO de 2018 el serior Antonio José Lépez Patifio identificado con C.C. N°. 16214686,

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



presento RECLAMO No. 226013 consistente en: “1. NO FACTURAR MACROMEDIDOR. 2. INSTALAR
MICROMEDICION. 3. DEVOLUCION. ADJUNTO PETICION 02418 CON DOS ANEXOS (MANDATO Y RL)”.
Lo anterior respecto del inmueble correspondiente a la matricula No. 1587518 predio ubicado en la VIA
EL.TIGRE A.COMUN FINCAS CERRITOS. CONDOMINIO CAMPESTRE ALCARAVANES P.H. Allegando los
soportes para acreditar la legitimacion para actuar a nombre de la copropiedad precitada que se relacionan en
el presente acto administrativo (Anexo N°. 01 copia del escrito denominado ‘“ratificacion de mandato”
calendado el 09 de MARZO de 2018 y Anexo N°. 02 copia de certificacion expedida por la secretaria de
gobierno fechada el 22 de febrero de 2018).

Que la empresa, mediante el acto administrativo N°. 226013-52 de 22 de MARZO de 2018 consider6 que el
reclamante no acreditaba suficientemente la legitimacion por activa para reclamar ante la prestadora, por lo
cual en virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y
de conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 requirié completar la peticion
suministrando los documentos de la legitimacion de la persona juridica de la copropiedad (mandato y poder)
debidamente otorgado en la que actia como mandatario, ya que no anexa el documento original con el
reconocimiento de la firma del representante legal de la P.H. y la respectiva fotocopia de la cédula de
ciudadania que avalen su mandato y apoderamiento para el asunto y periodo en reclamacion, y
relacionando el nimero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorgd un término de diez (10) dias.

Que posteriormente el sefior Antonio José Lépez Patifio identificado con C.C. N°. 16214686 el dia 10 de
ABRIL de 2018 interpuso ante la Empresa Aguas y Aguas de Pereira el reclamo N°. 226476, con la siguiente
pretension: “se ingresa segun resolucion # 226013-52 del 22-03-2018. Folios:1”. Lo anterior respecto del
inmueble con matricula de servicios publicos No. 1587518.

Que resulta imperativo aclarar al sefior Lépez Patifio que este Departamento realiz6 la verificacion del material
probatorio obrante dentro del expediente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su
presentacion, observo que el sefior Antonio José Lopez Patifio identificado con C.C. N°. 16214686 adolece de
legitimacion por activa para presentar ante la entidad el reclamo No. 226013 de 20 de MARZO de 2018,
porque el documento allegado por el reclamante no tiene el alcance probatorio que el sefior Lépez Patifio
pretende irrogarle, toda vez que desatiende el requerimiento contenido en el acto administrativo N°. 226013-52
de 22 de MARZO de 2018.

Que adicionalmente, este Departamento encuentra pertinente realizar las siguientes precisiones:

> Que se solicité expresamente se allegara el documento original con el reconocimiento de la firma del
representante legal de la P.H. y no la autenticacién o reconocimiento notarial de la firma del
representante legal.

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

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

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



» Que respecto a la manifestaciéon consistente en: “no es cierto que en el apartado postal se nieguen a
recibir citaciones, comunicaciones y notificaciones”, se le pone de presente al reclamante que esta
afirmacion no es de recibo para este Departamento, puesto que Aguas y Aguas de Pereira tiene
suscrito un contrato con la prestigiosa compania Servientrega S.A. para la suministrar las citaciones,
notificaciones por edicto y demas documentaciéon atinente al proceso de notificacion de actos
administrativos proferidos por esta empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios mediante la
modalidad de correo certificado.

Que el correo certificado es un tipo especial de servicio de reparto de correspondencia
proporcionado por las agencias postales en las cuales se garantiza entregar al destinatario y, como
prueba de ello, recoger su firma, firma que no accedieron a suministrar en el aportado postal
relacionado por el sefior Lopez Patifio segln reportd en cuantiosas oportunidades la empresa de
mensajeria Servientrega S.A., en consecuencia no les fue posible entregar la documentacion
antedicha.

Que ahora bien, teniendo en cuenta que mediante la resolucion N°. 226013-52 de 22 de MARZO de 2018, se
solicit6 completar la peticion, para lo cual se le otorgdé un término maximo de 10 dias y a la fecha cumplido
dicho término, no fue completada la informacioén solicitada, este Departamento entiende como desistida su
peticion y se procede con el archivo del expediente.

Anexo N°. 01
Copia del escrito denominado “ratificacion de mandato” calendado el 09 de MARZO de 2018

Anexo N°. 02
Copia de certificacion expedida por la secretaria de gobierno fechada el 22 de febrero de 2018.



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 desistido el reclamo presentado por el sefior Antonio José Lopez Patifio identificado
con c.c. no. 16214686 de acuerdo a lo indicado en la parte considerativa de la presente Resolucion.

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

ARTICULO 30. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior ANTONIO JOSE
LOPEZ PATINO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 9 -50 OF 2002 COMPLEJO URBANO DIARIO
DEL OTUN CENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 4o. Contra la presente resolucion procede Unicamente el recurso de reposicién ante el Jefe Del
Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa De Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, el
cual cuenta con el termino de cinco (5) dias hébiles siguientes a la notificacion de la presente providencia para
su interposicién, en cumplimiento del articulo 17 de la ley 1755 de 2015.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE ABRIL DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226502-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YESID CORREA MENA 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:

226502-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario YESID CORREA MENA
Matricula No 1796440

Direccion para Notificacion yesidmail@gmail.com 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



Resolucion No. 226502-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018

Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226502 del 11 de abril 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 Senor Yesid Correa Mena identificado con C.C. No. 11812095, obrando en calidad de “otros” radicé
ante la Empresa el dia 11 de abril de 2018, una reclamacion consistente en la inconformidad en el cobro por
reconexion del servicio prestado en la Matricula No. 1796440, correspondiente al predio ubicado en la CR 17 #
96- 71 CS 1 Barrio Belmonte, realizado en el periodo de facturacion de febrero de 2018.

El Departamento de Servicio Al Cliente realiz6 la verificacion del Sistema de Informacion Comercial donde se
encontrd que, para el periodo de diciembre de 2017 el predio presentaba edad 47 de facturacién (nUmero de
facturas sin cancelar), por un valor total UN MILLON SETENTA Y CINCO MIL OCHOCIENTOS VEINTE
PESOS ($ 1'075.820).

Por lo anterior, el dia 14 de diciembre de 2017 se desplazé el personal operativo al predio, con la finalidad de
cortar el servicio. Adicionalmente, la fecha del Gltimo pago registrado en el Sistema fue del 17 de febrero de
2015.

En ese sentido es importante hacer 2 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 Unica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

Para el dia 5 de marzo de 2018 el sefor Yesid Correa Mena identificado con C.C. No. 11812095, efectua el
acuerdo de pago consecutivo # 9500099019 con el fin de normalizar los periodos vencidos, por esta razén y
segun la Directiva de Cartera 217 del 4 de Julio de 2017, en su articulo cuarto establece que, en los predios
con financiacién vigente sin importar su clase de uso, se corta el servicio de acueducto en edad 1 cuando no
efectlen la cancelacion de la factura dentro del tiempo limite fijado en la misma. A su vez importante recordar
que una vez generado el pago de la cuota inicial acordada en el acuerdo de pago se genera de manera
automatica la reconexidn del servicio que tiene un valor de TREINTA'Y CINCO MIL NOVECIENTOS TREINTA
Y SIETE PESOS ($35.937).

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién igual o mayor a 1 mes siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio, razén por la cual los valores en reclamacién por concepto reconexién 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 valor de TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS
TREINTA'Y SIETE PESOS ($35.937), por concepto de reconexién del servicio no sera reliquidado.

Por dltimo, se le informa que la Empresa también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la



factura como son la pagina www.aguasyaguas.com.co, opcién imprimir factura, ingresando el nimero de su
matricula del servicio de agua o los kioskos interactivos instalados en el edificio torre central o realizar los
pagos en linea y a través de la red multicolor, consignaciones o abonos anticipados para descontar los valores
facturados.

En cuanto a lo manifestado frente a la no entrega de la factura en el predio, se confirmé con el Departamento
de Facturacién y Cartera encargados de la intervencion al contratista comisionado para la distribucién de la
facturacion “Deltec’, se logré determinar que la matricula No. 1796440 pertenece a un multiusuario, y es el
portero quien las asigna en cada buzén y no nos permite entregar predio a predio las facturas.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por YESID CORREA MENA identificado
con C.C. No. 11812095 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)
YESID CORREA MENA enviando citacién a Correo Electrénico:, yesidmail@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: YESID CORREA MENA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1796440 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 26 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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, profirié la Resoluciéon No. 226712-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

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

226712-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario VICTOR GUEVARA
Matricula No 160374

Direccion para Notificacién CR 9 # 15- 52 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2711961
Resolucion No. 226712-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226712 de 19 DE ABRIL 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 ABRIL DE 2018 el senor VICTOR GUEVARA identificado con C.C. No. 9860713,
obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 226712 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 160374 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 9 # 15- 52 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, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 la sefiora EDELMIRA ROJO como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de
la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA16223AA el cual registra una lectura acumulada de 333
m3. Se reviso el predio no hay fugas todo en buen estado. Esta desocupado se tomo lectura esta en 333m, el
medidor funciona normalmente.

Consultado el sistema de Informacion Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados al predio en mencion
con matricula No: 160374, se observo que la Empresa ha estado facturando dando cumplimiento al articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Periodos Lec. Lec. Diferenci Consumo Observacién
2018 actual anterior a Facturado
Abril 2018 333 mt3 333 mt3 0 mt3 13 mt3 Inconsistencia

No obstante, al analizar el histérico de consumos completo, se observo que el consumo en el predio no tenia claridad
sobre la lectura, existiendo entonces un cobro superior al real, por lo cual se verifico en el predio y tiene lectura 333 mt3
menos 333 mt3 da un total de 0 mt3 lo que indica que el medidor NO presento la diferencia de lectura y no esta
frenado, el consumo que se le asigno para el periodo de Abril de 2018 es incorrecto, dando cumplimiento al articulo 146
de la Ley 142 de 1994. Dadas las condiciones del predio y su actividad se asigna consumo real que fue 0 mt3 que es el
consumo del periodo de Abril de 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65099 detallado asi:

Concept | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o Lig. Fact.
CONSUM| 2018-4 477 0 13 0 20168 -20168
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2018-4 477 0 13 0 11839 -11839
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CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

2018-4 477 0 13 0 12239 -12239

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

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO La empresa y el

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el Jefe de
Departamento de 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 VICTOR GUEVARA identificado con C.C.
No. 9860713 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
VICTOR GUEVARA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 9 # 15- 52 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: VICTOR GUEVARA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 160374 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 26 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢1100

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. 226693-52 de 27 DE ABRIL DE 2018.

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

226693-52
Resolucion No

27 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario IGNACIO FRANCO GOMEZ
Matricula No 245654

Direccion para Notificacién CL 22 # 15- 16 CENTENARIO

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. 2711461
Resolucion No. 226693-52

DE: 27 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226693 de 19 DE ABRIL 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 ABRIL DE 2018 el (la) sefor(a) IGNACIO FRANCO GOMEZ identificado con C.C. No.
10059798, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 226693 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 245654 Ciclo: 4 ubicada en: CL 22 # 15- 19 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 del reclamo, calificacién definitiva)

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de ABRIL de 2018,
verificados los consumos objeto de reclamo en el sistema de informacién comercial se encontro lo siguiente:

Para el periodo de ABRIL de 2018 el medidor registré de 3834 m3 a 3834 m3 arrojando una diferencia de
lectura de 0 m3, sin embargo la empresa facturo 4 m3

Se procedié a enviar personal del Departamento de Servicio al Cliente al predio para efectuar la visita técnica,
la cual fue realizada el dia 20 de ABRIL de 2018, se encontré el predio desocupado, medidor en terreno No.
0115MMCMKO009450AA, con visor deteriorado, empafado dificultando la lectura, sin embargo se percibe
lectura 3830_m3, la cual renueva la informacién en el sistema comercial, se observa entonces una mala
lectura en la cual se debe reliquidar a favor del predio.

Ahora, para brindarle solucién y tranquilidad al usuario se le debe cambiar el medidor del inmueble, como se le
ha notificado anteriormente en la resolucién 1637 y las cartas de notificacion comunicandole el cambio de
tecnologia, quedando pendiente la instalacion del medidor dentro del proceso de cambio.

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.S E.S.P,
seran reliquidados, es decir 0 m3.

Se genera solicitud 2715329 para que el Departamento de facturacion actualice lectura del medidor

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 aunque no tenga nivel de ocupacion situacion que es
de plena responsabilidad del usuario.

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




La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -12618 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado
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2018-4 477 0 0 -3 -1 -2

2018-4 477 0 4 0 6415 -6415

2018-4 477 0 0 0 =5} 5

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por IGNACIO FRANCO GOMEZ identificado
con C.C. No. 10059798 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)
IGNACIO FRANCO GOMEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 22 # 15- 16 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: IGNACIO FRANCO GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 245654 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 27 DE ABRIL DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jv

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226802-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

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

226802-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario FERNANDO ORTIZ DIEZ
Matricula No 61911

Direccion para Notificacion CR 11 B #3- 75 A.COMUN 0 POPULAR MODELO

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. 2712944
Resolucion No. 226802-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226802 de 23 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2018 el senfior FERNANDO ORTIZ DIEZ identificado con C.C. No. 19203661,
obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 226802 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 61911 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 11 B # 3- 75 A.COMUN 0
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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el sefior FERNANDO ORTIZ como usuario del servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario
de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA22949AA el cual registra una lectura acumulada de
694 m3. Se reviso el area comun este medidor esta instalado internamente mide el agua de un sanitario y
un lavamanos. No hay fugas todo las instalaciones en buen estado.

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula
No0.61911 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos 2018 Lectura Lectura : ; Consumo .
actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Por diferencia de
Abril 2018 694 mt3 688 mt3 6 mt3 6 mt3 Iectura1(2£t/.91r 46-Ley

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.61911 respecto al

periodo de, Abril de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura,
adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constat6 que las instalaciones se encuentran en buen estado,
por tanto, se concluye que los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto
de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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.”

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 FERNANDO ORTIZ DIEZ
identificado con C.C. No. 19203661 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 ORTIZ DIEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 11 B # 3- 75 A.COMUN 0
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 ORTIZ DIEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 61911 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 26 DE ABRIL DE 2018



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

Proyect6: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226792-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

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

226792-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario EDELCY SANCHEZ
Matricula No 19608273

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 3 PS 2 VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 2712942
Resolucion No. 226792-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226792 de 23 DE ABRIL DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE ABRIL DE 2018 la sefiora EDELCY SANCHEZ identificado con C.C. No. 34988139,
obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 226792 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19608273 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 11 CS 3 PS 2 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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE ABRIL DE 2018 en la que
participd el usuario del servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ 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° C16LA327842AA el cual registra una lectura
acumulada de 113 mt3.Se revisaron las instalaciones del predio y estdn en buen estado se puedo constatar
que el medidor esta frenado.

Consultado el sistema de Informacion Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados al predio en mencién
con matricula No: 19608273, se observé que la Empresa ha estado facturando dando cumplimiento al articulo 146 de la
Ley 142 de 1994.

Periodos Lec. Lec.. Diferencia | Consumo Facturado Observacion
2018 actual anterior
Marzo 2018 | 113 mt3 | 113 mt3 0 mt3 20 mt3 Por promedio Art 146 ley
142 del 94

No obstante, al analizar el histérico de consumos completo, se observo que el consumo en el predio no tenia claridad
sobre la lectura ya que el predio cuenta con medidor frenado, existiendo entonces un cobro impreciso de los mt3
facturados. De acuerdo con lo anterior, aunado a la informacién de la visita técnica, es evidente que el medidor se
encuentra frenado, no obstante, una vez analizado las condiciones del predio, se procede a confirmar que el consumo
facturado en los periodos de Febrero y Marzo de 2018, por PROMEDIO es correcto, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

No obstante, al analizar el histérico de consumos completo, se observé que el consumo en el predio no tenia claridad
sobre la lectura ya que el medidor esta frenado, existiendo entonces un cobro superior al real ya que solo vive una
persona en el predio, por lo cual se asigna para este periodo de consumo de 6 mt3 que es su promedio real dando



cumplimiento al articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -35688 detallado asi:

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

ND| 2018-4 400 6 13 -3574 -7744 4170
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 0 -3 3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND| 2018-4 400 6 13 -3695 -8006 4311
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMI| 2018-4 400 6 20 9623 32076 -22453
ENTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

CONSUM| 2018-4 400 6 20 9308 31028 -21719
)
ACUEDU
CTO

Por otro lado, es necesario informar al usuario que en pro del derecho a la correcta medicién de los consumos de
acuerdo con el articulo 9 Numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 , se procedi6 con la
solicitud de instalacion de medidor ya que el actual esta frenado, solicitud interna No. 2715443 al grupo de medicion,
cuyo costo de instalacion estara a cargo del usuario o suscriptor, por lo cual se cargara a la matricula 19608273, de
conformidad con el articulo 135 y 144 de la Ley 142 de 1994.

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

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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



Cuando, sin 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.”

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el Jefe de
Departamento de Atencidn 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 EDELCY SANCHEZ identificado con C.C.
No. 34988139 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
EDELCY SANCHEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 11 CS 3 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: EDELCY SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608273 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE ABRIL DE 2018

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

Proyecté: ¢1100

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 226827-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA SONIA LOPEZ CRUZ 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:

226827-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA SONIA LOPEZ CRUZ
Matricula No 1508514

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 8 POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2713988
Resolucion No. 226827-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226827 de 24 DE ABRIL 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 24 DE ABRIL DE 2018 Ila seriora MARIA SONIA LOPEZ CRUZ identificado con C.C. No.
42086185, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226827 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1508514 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 15 CS 8 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 del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el sistema de Informacion Comercial de la Empresa respecto a los consumos facturados al predio en mencion
con matricula No: 1508514, se observ6 que la Empresa ha estado facturando con base al promedio, dando cumplimiento
al articulo 146 de la Ley 142 de 1994, de |a siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Agg:s 351 336 mt3 15 mt3 15 mt3 Inconsistencia

No obstante, al analizar el histérico de consumos completo, se observo que el consumo en el predio no tenia claridad
sobre la lectura inconsistente existiendo entonces un cobro superior asignado por error ya que no se descontaron los 10
mt3 cobrados por promedio en el periodo de Marzo de 2018, dadas las condiciones del predio y su actividad se
procedera a efectuar la reliquidacién respecto al periodo de Abril de 2018 y asignar el consumo correcto que es de 5
mt3 asi:

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28350 detallado asi:

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

ND| 2018-4 400 5 13 -1018 -2648 1629
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-4 400 5 15 7757 23271 -15514
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 -4 -1 -2
ALA




DECENA

ND| 2018-4 400 5 13 -985 -2561 1576
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMI| 2018-4 400 5 15 8019 24057 -16038
ENTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2018-4 400 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

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

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

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 ningin 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. E.S.P.

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(--)

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA SONIA LOPEZ CRUZ identificado
con C.C. No. 42086185 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 SONIA LOPEZ CRUZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 15 CS 8 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA SONIA LOPEZ CRUZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1508514 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 26 DE ABRIL DE 2018

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

Proyecté: ¢1100

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. 226876-52 de 27 DE ABRIL DE 2018.

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

226876-52
Resolucion No

27 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario ALVARO RESTREPO
Matricula No 11288

Direccion para Notificacién CL 20 E # 12- 121 CS 21 LA RIVERA

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. 2714638
Resolucion No. 226876-52

DE: 27 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226876 de 25 DE ABRIL 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefior(a) ALVARO RESTREPO identificado con C.C. No.
79428526, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 226876 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 11288 Ciclo: 7 ubicada en: CL 20 E # 12- 121 CS 21 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-2,2018-3,2018-1,2018-4,2017-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE ABRIL DE 2018
en la que participd el(la) sefora(a) Alvaro Restrepo como usuario del servicio publico y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6é que: cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° 0815MMCEL77319AA el cual registra una lectura acumulada de 1232 m3. Se reviso el predio
no hay fugas todo en buen estado. El medidor funciona normalmente. NO esta frenando. La casa
estuvo sola desde Diciembre 20 hasta el 10 de abiril.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de DICIEMBRE/17, ENERO, FEBRERO, MARZO DE 2018 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, I|a variacion en el consumo se debe a
la utilizacién del servicio, el medidor avanzo6 encontrandose el predio desocupado. En el siguiente
cuadro se puede apreciar el historico de lecturas y el consumo facturado.

Lecturas del predio 11288 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

Ar"-n _)‘-ﬂb&s = |nActivo i:.ec?ﬁ.:medgl,e:t Anter ,C,uwnn Ii‘l'mn_e-:-ba Cﬂ;rs;'\._aum —
| 2018 Abril 1 1231 1231 1 1 MEDIDOR. FREMADO
| 2018 Marzo 1 1231 1230 1 2 S5IN OBSERVACION
| 2018 Febrero 1 1230 1219 1 4 3IN D8SERVALCION
| 2018 Enero 1 1229 1223 1 2 SIN OBSERVACION
| 2017 Diciembre | 1228 123 2 2 51N OBSERVACION
1 2017 Noviembre i 125 1224 2 2 SIN OBSERVACION
12017 Octubre | 1x24 1223 1 2 5IN OESERVACION

| 2017 Septiembre 1 1223 121 2 3 SIN OBSERVACION



Sin embargo se observa que durante el periodo de abril de 2018, el medidor no registré6 consumos
y se report6 la novedad de medidor frenado, razén por la cual se liquidé un m3 (1m3), el cual
sera reliquidado, porque se evidencia que no hubo consumo en este periodo.

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.

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de DICIEMBRE/17, ENERO, FEBRERO, MARZO DE 2018 es
correcto y no sera modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, se accede a modificar el metro cubico facturado en el periodo
de abril de 2018.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -974 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2018-4 400 0 1 0 -1074 1074
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2018-4 400 0 1 0 -1110 1110
ALCANTARILLAD
o

VERTIMIENTO | 2018-4 400 0 1 0 1604 -1604
ALCANTARILLAD
o

CONSUMO| 2018-4 400 0 1 0 1551 -1551
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2018-4 400 0 0 -3 -1 -2
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 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por ALVARO RESTREPO
identificado con C.C. No. 79428526 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. SE
ACCEDIO A RELIQUIDAR UNICAMENTE EL CONSUMO DEL PERIODO DE ABRIL DE 2018.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ALVARO RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 20 E # 12- 121 CS 21 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidén no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALVARO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 11288 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 27 DE ABRIL 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. 226868-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN JAIRO BRAVO VARELA 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:

226868-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018
Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018
Nombre del Peticionario JUAN JAIRO BRAVO VARELA
Matricula No 1227784

Direccion para Notificacion CARRERA 17 BIS # 17B-64 CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 226868-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve Reclamo No. 226868 del 25 de abril 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 sefior Juan Jairo Bravo Varela identificado con C.C. No. 18508567, obrando en calidad de “propietario”
radicé ante la Empresa el dia 25 de abril de 2018, una reclamacién consistente en la inconformidad con el
cobro por reconexion del servicio prestado en la Matricula No. 1227784, correspondiente al predio ubicado en
la Mz 14 Cs 2 Barrio Sector E. Ciucafe, realizado en el periodo de facturacion de abril de 2018.

El Departamento de Servicio Al Cliente realiz6 la verificacion del Sistema de Informacion Comercial donde se
encontr6 que para el periodo de marzo de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (nUmero de
facturas sin cancelar), por un valor total CIENTO DIEZ MIL NOVECIENTOS SESENTA PESOS ($110.960),
con fecha limite de pago el 27 de marzo de 2018.

Por lo anterior, el dia 28 de marzo de 2018, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro de la
fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo el personal operativo a las 3:07 pm
al predio con la finalidad de suspender el servicio. Ademas, al revisar el sistema se encontr6 que el usuario
realizd el pago de forma extemporanea ya que pago el dia 5 de abril de 2018, a las 7:18 am. En referencia
con el anexo adjunto a esta reclamacion, con relacion a que a la fecha del 05 de abril del 2018 no se habia
cortado el servicio, se puede evidenciar que el acta de corte del servicio desvirtia la informacion suministrada
por el usuario, ya que el acta goza del principio de la buena fe consagrado en el Articulo 3°. Principios de la
Ley 1437 DE 2011 Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo “En_virtud del principio de buena fe, las autoridades y los particulares presumiran el
comportamiento leal y fiel de unos y otros en el gjercicio de sus competencias, derechos y deberes.”

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte en edad 2, lo
que significa que para que se dé el procedimiento de corte la Empresa espera el pago de la factura por mas de
2 meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la
obligacion de suspender el servicio puesto que la orden de corte es el producto de unas fechas debidamente
pre-establecidas, ampliamente difundidas en la factura y conocidas por el usuario con la Gnica excepcion de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada.

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

Por ultimo, se le informa que el pago debe realizarse dentro de los términos establecidos y que la Empresa
también tiene disponible diferentes medios virtuales para obtener la factura y realizar el pago
correspondiente como son la pagina www.aguasyaguas.com.co opcién imprimir factura, ingresando el
numero 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.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN JAIRO BRAVO VARELA
identificado con C.C. No. 18508567 por concepto de COBRO POR RECONEXION NO AUTORIZADA 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)
JUAN JAIRO BRAVO VARELA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CARRERA 17 BIS # 17B-64
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JUAN JAIRO BRAVO VARELA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1227784 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 26 DE ABRIL 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. 226856-52 de 26 DE ABRIL DE 2018.

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

226856-52
Resolucion No

26 DE ABRIL DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MAYO DE 2018

Fecha de Desfijacion 9 DE MAYO DE 2018

Nombre del Peticionario YESENIA ESTHEFANIA GONZALEZ OCAMPO
Matricula No 1947811

Direccion para Notificacion CL 82 # 27- 03 BLQ 6 APTO 803 ALTAVISTA

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. 2714032
Resolucion No. 226856-52

DE: 26 DE ABRIL DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 226856 de 25 DE ABRIL 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 25 DE ABRIL DE 2018 el (la) sefor(a) YESENIA ESTHEFANIA GONZALEZ OCAMPO
identificado con C.C. No. 1088308615, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 226856
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1947811 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CL 82 #
27- 03 BLQ 6 APTO 803 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-3,2018-4.

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: (Radicacion,
visita de terreno, analisis y liquidacion, calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE ABRIL DE 2018 en la que
particip6 el(la) sefora(a) Yessenia Velez como usuario del servicio y EDWIN VELEZ TORO como funcionario
de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° M313010694 el cual registra una lectura acumulada de 216 m3. Se
reviso el predio el cual no existen fugas, instalaciones en buen estado

Es pertinente precisar lo siguiente:

En revisién técnica efectuada el dia 26 de Abril de 2018, se encontrd el medidor registrando normalmente una
lectura acumulada de 216 mt3, predio se encuentra regularmente ocupado por 3 personas, se revisaron las
instalaciones internas y se encontraron en buen estado, no se detectaron fugas.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el
periodo de Marzo y Abril de 2018 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor para el periodo de Marzo avanz6 18
mt3, de 185 mt3 pasd a 203 mt3, y en el periodo de Abril registr6 12 m3 de 203 m3 pasd a 215 m3, 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 dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

CONCLUYENDOSE

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este Departamento
considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los Periodos de Marzo y
Abril 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 YESENIA ESTHEFANIA GONZALEZ
OCAMPO identificado con C.C. No. 1088308615 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 sefor(a)
YESENIA ESTHEFANIA GONZALEZ OCAMPO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CL 82 # 27- 03
BLQ 6 APTO 803 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: YESENIA ESTHEFANIA GONZALEZ OCAMPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1947811 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 26 DE ABRIL DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



