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. 6204-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE 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:

6204-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE
Matricula No 814194

Direccion para Notificacién MZ A CS 11 TERRANOVA II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

Sefior (a):

MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE
MZ A CS 11 - TERRANOVA I

Teléfono: 3117454050

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6204 Radicado el 8 DE NOVIEMBRE DE 2018
Matricula No.: 814194

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: USUARIA SOLICITA EL ACTA DEL CORTE QUE
REGISTRA QUE REALIZARON EL DIA 05/09/2018 YA QUE EN NINGUN MOMENTO ESTUVO EL SERVICIO
SUSPENDIDO, NECESITA ESTA EVIDENCIA YA QUE ESTA SEGURA QUE NO FUE NINGUN FUNCIONARIO.
SOLICITA QUE SE LE DE UN DOCUMENTO DONDE ESTE LA FIRMA DE EL USUARIO QUE ESTUVO PRESENTE
CUANDO SUSPENDIERON SUPUESTAMENTE EL SERVICIO, TAMBIEN SOLICITA QUE SE LE DE UNA CONSTANCIA
DE QUE LA RECONEXION SE SOLICITO AUTOMATICA YA QUE NUNCA SE LLAMO PARA SOLICITAR RECONEXION
DEL SERVICIO..

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

Que en atencion al escrito petitorio presentado por la serfiora MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE
radicado con el N°. 6204, consistente en: “usuaria solicita el acta del corte que registra que realizaron el dia
05/09/2018, ya que en ningun momento estuvo el servicio suspendido, necesita esta evidencia ya que esta
segura que no fue ningun funcionario. Solicita que se le dé un documento donde este la firma del usuario que
estuvo presente cuando suspendieron supuestamente el servicio, también solicita que se le dé una constancia
de que la reconexion se solicitd automatica ya que nunca se llamé para solicitar reconexion del servicio”. Lo
anterior referente al predio ubicado en la MZ A CS 11 barrio TERRANOVA I, con matricula de servicios N°.
814194, comedidamente le informamos lo siguiente:

Inicialmente este Departamento encuentra procedente poner de presente que la Jurisprudencia de la Sala
Contenciosa, Seccion Primera, del Consejo de Estado en la providencia del 2 de junio de 2011, radicado con el
N2.66001-23-31-000-2005-00519-01, ha sido reiterativa en precisar que: [U]n acto administrativo corresponde
a toda manifestacion de voluntad de una entidad publica o de un particular en ejercicio de funciones publicas,
capaz de producir efectos juridicos, concepto dentro del cual bien puede caber una certificacion, siempre
que de su contenido se deriven los efectos mencionados (...) Lo anterior implica que, independientemente de
la forma que se adopte o la denominacion que se le de (sic) (Resolucion, Oficio, Certificacion, Circular, etc.),
cualquier manifestacion de voluntad de la autoridad publica o particular que ejerce funcidn publica, generadora
por si_misma _de efectos juridicos, constituye acto administrativo, pasible de control jurisdiccional.
(Enfasis fuera de texto).

En este orden de ideas, este Departamento se permite adjuntar la informacién solicitada al presente acto
administrativo, a saber:

Respecto a lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira por concepto de reconexion del servicio,
tenemos que una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de



AGOSTO de 2018 el predio presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar) por valor de
CIENTO SETENTA MIL TRESCIENTOS TREINTA PESOS ($170.330), con fecha limite de pago el 04 de
SEPTIEMBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 05 de SEPTIEMBRE de 2018 al no encontrarse ingresado en el sistema el pago dentro
de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplaz6 el personal operativo al
predio con la finalidad de suspender el servicio Procedimiento que efectivamente se ejecutd segun refiere el
sistema de informacién comercial y el acta de corte certificada por el funcionario competente bajo la gravedad
de juramento que a continuacién se adjunta:
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Por lo anterior, es necesario resaltar que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la
capacitacion y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la
presuncion de buena fe y de no ser asi, no es suficiente afirmarlo, sino probarlo y se observa que el usuario
no allegd prueba siquiera sumaria para demostrar que nunca le suspendieron el servicio. Por lo tanto, la
certificacién bajo gravedad de juramento realizada por el funcionario, se tiene como prueba suficiente para
probar la suspensién del servicio.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realiz6 el pago de forma extemporanea, ya que pago
el dia 06 de SEPTIEMBRE de 2018.

La reconexién del servicio fue solicitada de forma automatica 6segin el médulo de corte del sistema de
informacion comercial y fue realizada el dia 07 de SEPTIEMBRE de 2018 como se procede a relacionar en la
imagen tomada del sistema de informacion comercial y el acta de reconexién:

MODULO DE CORTE:

Predia Fecha reconeyidn Medio reconexion Sobdtante Reconex Fecha Solic,

| 814194(07/09/2018 4:00:00 p. m [RECONEXION EJECUTADA, [Automatico |o7fos/2018 2:20:59 p, m.

ACTA DE RECONEXION:
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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 més de
2 meses, tiempo que se considera suficiente para pagar la obligacion, 2) El personal operativo tiene la
obligacién 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 excepcién de no
cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios que realizan los
procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o usuarios en terreno que
dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal de terreno suministra la
informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos procesos, 4) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexion tienen como instruccion entregar a los usuarios copia del acta
de corte y de reconexidn, por lo cual se presume que las mismas fueron suministradas al momento de ejecutar
dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la Empresa cuenta con la capacitacion y la
experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por ellos goza de la presuncion de buena fe.

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

suscriptor o usuario del servicio, razon por la cual los valores en reclamacion por concepto reconexion
no sera modificados, ya que estos cobros se generan por los gastos en que incurre la Empresa al
trasladarse a la vivienda a realizar suspension del servicio siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en



todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracion inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones
contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
que hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspension. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

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

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

RESUELVE:

Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, declarar NO PROCEDENTE Ia peticion
interpuesta por la sefiora MARIA ALEJANDRA ARCILA MONSALVE.

Conforme a lo establecido en los articulos 154 y 159 de la ley 142 de 1994, le hago saber que contra la presente decision
tiene derecho a interponer los recursos de reposicion ante este Departamento y subsidiariamente el de apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, para lo cual dispone del término de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la notificacion del presente oficio; igualmente le informo que se dara aplicacion a lo establecido en el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994, en cuanto que para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el
pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco (5) periodos de
facturacién.

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

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. 6205-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

6205-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

Matricula No

58313

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

Sefior (a): B
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

SERUSUARIO@HOTMAIL.COM - CENTRO
Teléfono: 3158201166

PEREIRA

DERECHO DE PETICION: No. 6205 Radicado el 8 DE NOVIEMBRE DE 2018
Matricula No.: 58313

Calidad del Peticionario: Otros

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

FUNDAMENTOS FACTICOS DE PETICIONARIO Y/O PETICION: PETICION DE INFORMACION COMPLETA 60118
CONSUELO CUARTAS.

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

Que el dia 01 de OCTUBRE de 2018 el sefior Antonio José Lopez Patifio identificado con C.C. N°. 16214686,
presenté el DERECHO DE PETICION radicado con el numero 6171 consistente en: “SOLCITUD DE
INFORMACION O DOCUMENTOS (ADJUNTO ESCRITO 52718GENO0O00I )”. Lo anterior respecto del predio
con matricula No. 58313.

Que este Departamento, mediante el acto administrativo No. 6171-52 de 01 de OCTUBRE de 2018 resolvio la
peticion, en el siguiente sentido:

“ARTICULO 1o. Declarar incompleta la peticion presentada por ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado
con C.C. No. 16214686 por solicitud INFORMACION Y/O DOCUMENTOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Solicitar al sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con C.C. No. 16214686 completar la
informacion consistente en la presentacion de los documentos originales (mandato y/o poder) debidamente
otorgado en la que actua como mandatario, para lo cual se le otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS.
Una vez completada la informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese
término sin que se obtenga respuesta se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 30. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enwando citacion a Correo Electronico:, serusuario@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma’.

Que frente al acto administrativo que resolvio declarar incompleto el Derecho de peticion interpuesto el dia 01
de OCTUBRE de 2018 el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No.
16214686 interpuso nuevamente el derecho de peticion N°. 6205 el dia 08 de NOVIEMBRE de 2018 ante la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira respecto del predio con matricula No. 58313.

Que resulta imperativo aclarar que este Departamento realizé la verificacién del material probatorio obrante
dentro del expedlente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su presentacion,
observé que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania No. 16214686



adolece de legitimacién por activa para presentar ante la entidad el Derecho de peticién N°. 6171 01 de
Octubre de 2018, asi como el derecho de peticion N°.6205 el dia 08 de Noviembre de 2018, por cuanto a
pesar de que /a Autorizacion de su mandato consistente en: ‘Consuelo Cuartas (...) actuando en nombre
propio confiere AUTORIZACION amplio y suficiente al sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO (...) para que
en calidad de mandatario, inicie y lleve a cabo ante Aguas y Aguas de Pereira y la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, todos los tramites y acciones que sean necesarios para iniciar o continuar si
se ha iniciado, llevando hasta su finalizacion el (los) proceso (s) administrativo (s) y/o sancionatorio (s), con
motivo de la MEDICION Y CONTRIBUCION, en razon de la prestacion del servicio y/o ejecucion del (los)
contrato (s) correspondientes a las zonas comunes, o cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los
que la prestadora esté sometida. (...) El mandatario queda facultado para ejercer el derecho de peticion, cursar
la via gubernativa, transigir la litis, para iniciar y desistir de las demandas o acciones a que hubiere lugar, para
conciliar, para recibir y ejercer las demas facultades, y es especial para otorgar poder a un abogado en mi
nombre con el fin de ejercer las reclamaciones o acciones ante las autoridades anteriormente sefialadas, y en
los términos del presente mandato”, se desprende que el poder conferido es un poder general no especial y a
la luz de la Ley 1564 de 2012 anteriormente mencionada no tiene plena validez, pues no fue conferido por
escritura publica ni se extendi6 en el exterior, ante consul colombiano o el funcionario que la ley local autorice
para ello.

para el caso en particular se debe tener en cuenta que: la autorizacion dada por la sefiora Consuelo
Cuartas se puede evidenciar que la misma es para presentar reclamacion sobre
facturacion-reparacion y miscelaneas, de igual forma sobre Medicion y Contribucion en
Areas comunes que para el presente caso no aplica, y no para solicitar documentos como lo
esta solicitando el peticionario en su escrito anexo con el nimero 52718GEN000I

Que este Departamento generd y envié citacion a la direccion suministrada por LA PARTE RECLAMANTE,
para que se presentara a surtir la notificacién personal de la resolucién No.6171-52 de 11 de OCTUBRE de
2018.

Que transcurridos los cinco (5) dias del envié de la citacién, y al no poderse surtir la notificacion personal, la
mencionada decisidn se notificé por aviso publicado el dia 23 de OCTUBRE de 2018, quedando surtida la
notificacion de la decision al dia habil siguiente, es decir el 24 de OCTUBRE de 2018, lo anterior dando
aplicacién asi a los articulos 69 y 74 de la Ley 1437 de 2011.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o. Declarar incompleto el reclamo presentado por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO
identificado con cédula de ciudadania No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Solicitar que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula de ciudadania
No. 16214686 cumpla con las formalidades de ley para la presentacién de los poderes generales, para lo cual
se le recuerda ya se vencio el términos para completar la informacion solicitada por la empresa en la
Resolucién No. 6171-52 de 11 de OCTUBRE de 2018 entendiendose por desistida la peticion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18461-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18461-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230684 de 22 DE OCTUBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario BEATRIZ ELENA OBANDO SALDARRIAGA
Identificacion del Peticionario 42062991

Matricula No. 952218

Direccion para Notificacion CR 6 #21-21 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2818034
Resolucion No. 18461-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18461 DE 31 DE OCTUBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230684 DE 19 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE OCTUBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugné la decision asi: a pesar de veirficarse que
aparentemente no existen fugas de agua de las instalaciones hidraulicas del predio, puede existir una
manipulacién del contador, lo anterior debido a que en 5 afios que llevo como arrendataria del local, jamas se
ha consumido tanta agua como lo muestra el contador, ya que el promedio siempre ha sido menor a 3 m3 y no
de 27 m3, por otra parte el inmueble se utiliza como bodega, por lo tanto hay un consumo minimo de agua, al
respecto este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que en primer término, se le informa al peticionario que el inciso cuarto del Articulo 154 de la ley 142 de 1994,
referente al Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios estipula que: “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciard y tomara decision
administrativa respecto al periodo de octubre facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a
la matricula de la referencia; pues en anterior resolucion la Empresa ya se pronuncié sobre los periodos
facturados de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO y SEPTIEMBRE de 2018, por lo tanto la Empresa solo se
pronunciara respecto del periodo de Octubre de 2018:

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registré de 121 m3 a 122 m3, arrojando una diferencia de lectura de 1 m3. La Empresa facturd por
diferencia de lectura 01 m3 de consumo mas el consumo acumulado del periodo anterior que fue de 29 m3
para un total de 30 m3.

Que en la visita técnica efectuada al inmueble objeto de reclamo el dia 10 de SEPTIEMBRE de 2018, se
encontrd lo siguiente, a saber: “[INFORME DE LA VISITA EN TERRENO: Es consumo, instalaciones internas
buenas, sin fugas”. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 121 m3.

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de SEPTIEMBRE de
2018 el medidor registré de 88 m3 a 121 m3, arrojando una diferencia de lectura de 33 m3. Sin embargo, la
Empresa sélo factur6 el promedio equivalente a 04 m3 mientras se realizaba la investigacién por la desviacién
en el consumo, conforme a lo establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994 "Al preparar las facturas es
obligacion de las Empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores", dejando
pendiente por facturar 29 m3.

Que el dia 25 de SEPTIEMBRE de 2018 la empresa entrego en el inmueble objeto de reclamo la notificacion
de VISITA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION donde se le informaba que con ocasion a la
presencia de una desviacion significativa se visitaria el inmueble el dia 02 de OCTUBRE de 2018 a las 09:30
am. El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 122 m3.




Que el dia 02 de OCTUBRE de 2018 a las 09:30 am se realizé VISITA PREVIA A LA FACTURACION al
inmueble, encontrando lo siguiente, a saber: “[El estado fisico del medidor: Bueno. Descripcion de las
instalaciones internas y su funcionamiento: Las instalaciones estan en buen estado, medidor tampoco
muestra fuga]". El equipo de medida registraba una lectura acumulada de 122 m3.

Que en visita realizada el 16 de OCTUBRE de 2018 se encontrd lo siguiente: “[Se revisé sanitario, llaves y no
existen fugas]”. El medidor No. P0915MMCCA106272AA de 1/2”, estd en buen estado, tiene un
funcionamiento normal y registra una lectura acumulada de 122 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacién Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicién. Se adjunta la evidencia fotografica:

-

Que en visita realizada el 22 de OCTUBRE de 2018 se encontr6 lo siguiente: “[Se revisd sanitario, llaves y no
existen fugas]”. El medidor No. P0915MMCCA106272AA de 1/2”, esta en buen estado, tiene un
funcionamiento normal y registra una lectura acumulada de 122 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacién Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicion. Se adjunta la evidencia fotografica:



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

Que en este orden de ideas, las pruebas arrimadas al proceso se enmarcan dentro de lo establecido en la
normativa vigente, en lo atinente a la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas,
entendiéndose que las revisiones técnicas practicadas en el inmueble de matricula N°. 952218 por el
Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan hechos verificados, constituyen por si solas un
medio de prueba orientados a esclarecer las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario
encargado de adoptar la decision final.

Que de conformidad con el acervo probatorio ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
normalmente, lo que quedd probado plenamente en las revisiones anteriormente relacionadas, donde se deja
constancia que no se detectaron ningun tipo de fugas que induzcan al incremento del consumo, las
instalaciones se encuentran en buen estado y el medidor estd en buen estado y tiene un funcionamiento
normal, 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, ademas no se presentaron
anomalias que pudiesen inferir en el aumento del consumo, en consecuencia, este Departamento confirma la
decision inicial, pues la Empresa considera que el consumo facturado en el periodo facturado de OCTUBRE
de 2018 es correcto y no sera objeto de modificacién alguna, ademas teniendo en cuenta que de acuerdo a los
medios de prueba, se garantizé el debido proceso, por lo tanto el actuar de la empresa se ajusta a los
lineamientos de la Circular Externa 006 de 2.007, expedida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la observancia del debido proceso. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente, de ahi que la Empresa ha actuado de conformidad
con la ley 142 de 1994, especialmente los siguientes articulos:

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

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



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

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

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

Articulo 150 de la ley 142 de 1994. De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber entregado las
facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, 0O
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptuan los casos en que se
compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por BEATRIZ ELENA OBANDO

SALDARRIAGA y NO ACCEDE a las pretensiones del recurrente confirmandose en todas sus partes la
Resolucién No. 230684-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucién.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

"1\_1:' # .. o
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18477-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18477-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230718 de 25 DE OCTUBRE DE 2018

Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario EMELIAS CAICEDO MINA

Identificacion del Peticionario 10472233

Matricula No. 736041

Direccion para Notificacion MZ 22 CS 31 PARQUE INDUSTRIAL SEC A CIUDELA DEL CAFE

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.

Se concede el recurso de apelacién remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacion.

Auxiliar Administrativo PQRS



3.

Resolucion No. 18477-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18477 DE 7 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230718 DE 22 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) EMELIAS CAICEDO MINA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
10472233 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion
No. 230718-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 736041 Ciclo 3, ubicada en la
direccion CR 6 BIS # 42- 115, Barrio CONSTRUCTORES en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-10. Se accedi6 a reliquidar el consumo del periodo facturado a 5 m3 porque el medidor
esta frenado y se habia liquidado un consumo superior al promedio.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 7 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando que
no estaba de acuerdo con el cobro de una reconexiéon porque nunca le han suspendido el
servicio, aunque este hecho no fue materia de reclamacion, pues el reclamo inicial, se hizo
por consumo,  pero por economia procesal, se procedera a revisar el cobro realizado, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En el resumen de facturacion del sistema de informacion comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturaciéon, de un periodo de
facturacion al periodo de SEPTIEMBRE DE 2017, y la fecha limite de pago era el 24 de
septiembre de 2018, razén por la cual, el dia 26 de septiembre se generd la orden de corte y
se reporté como suspendido el dia 28-09-2018 a las , se evidencia el pago se realizé el dia
28-09-2018 es decir, posterior al corte reportado por el contratista, y el sistema generé la orden
de reconexion y aparece ejecutada despues de las 24 horas de realizado el pago, figura
realizada el 1° de octubre de 2018.

Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacion del servicio, y se observan
gue presentan inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexién, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de octunbre de 2018. y revoca la decisién inicial.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion, y si bien procede el recurso de apelacion, este



es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se MODIFICO Ia
decision inicial y se concedié lo pedido en el escrito de recursos.

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 - COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION.. .

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién 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:

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

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

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

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

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

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

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

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

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

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

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



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

RECONEXION DEL | 2018-10 484 0 0 0 35937 -35937
SERVICIO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por EMELIAS
CAICEDO MINA en contra de la Resolucién No. 230718-52 de 25 DE OCTUBRE DE 2018, y
MODIFICA Ia decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 736041 la suma de -35937. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su notificacién y
contra esta si bien procede el recurso de apelacion como subsidiario, este Ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razdn por la cual se ordenara la terminacién de la presente decision administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente..

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

"\.l:l § l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18488-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18488-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

RECLAMO 230647 de 22 DE OCTUBRE DE 2018
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario EMILIO VALENCIA VALENCIA

Identificacion del Peticionario 4573394

Matricula No. 195727

Direccion para Notificacion CR 9 #20-76 EDF CATAY APTO 201 CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 18488-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18488 DE 9 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230647 DE 18 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) EMILIO VALENCIA VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 4573394
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 230647-52 de 22 DE
OCTUBRE DE 2018, mediante la cual se declar6c NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula No.
195727 Ciclo 1, ubicada en la direccién CL 21 # 8- 36 APTO 201, Barrio PLAZA DE BOLIVAR en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad en cuanto a
la forma como se resolvié el reclamo menciona, impugnando la decisiéon por cuanto considera no autorizd ninguna
reparacion en el contador de agua, es inquilino del predio, el cual tiene 5 apartamentos y 3 locales y solamente le cobran
la reparacion a éste, sin previo aviso; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE OCTUBRE DE 2018, se determind que:
“Predio solo se llama al usuario a su teléfono y manifiesta que esta ocupado haciendo unas diligencias en la calle.”, es
decir, que fue imposible realizar la revisién técnica de las instalaciones, le recomendamos al usuario o
suscriptor en préximas oportunidades que las visitas son importantes a la hora de definir la pertinencia de las
pretensiones, razon por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto 1842 del 22 de Julio 1991
Articulo 53.

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

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

En efecto, la definicion establecida por el Decreto en mencién, determina que las redes locales pertenecen a la empresa
prestadora de servicios publicos, no obstante, es clara cuando expresa que “de la cual se derivan las acometidas de
acueducto de los inmuebles”, siendo necesario traer a colacion la definicién de acometidas de acueducto, asi:

ACOMETIDA DE ACUEDUCTO: Derivacion de la red local de acueducto que llega hasta el registro de corte en
el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios la acometida llega hasta el registro de corte
general.!

En este sentido, el Decreto 1077 de 2015 en su Articulo 2.3.1.1.1. Definiciones, numeral 10, determina que la
acometida es “Acometida de acueducto. Derivacidn 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 reqistro de corte general,
incluido éste”, asi mismo, en su numeral 19, establece que la conexion es la “Ejecucion de la acometida e instalacion del
medidor de acueducto o ejecucion de la acometida de alcantarillado”.

1 Decreto 951 de 1989, Articulo 1.



Lo anterior, para tener en cuenta dentro de lo establecido en el articulo 135 de la Ley 142 de 1994, el cual expone lo
siguiente:

“Articulo 135. 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.” (Negrilla y cursiva nuestra)

De acuerdo con lo anterior, los arreglos realizados en el predio ubicado en la CL 21 # 8- 36 APTO 201, corresponden al
servicio que se presta a través de la matricula No. 195727, y es evidente que no se trata de un arreglo realizado por parte
de la Alcaldia de Pereira, pues como se establecid, la existencia de los documentos como la orden de trabajo No.
2789751 dan cuenta de ello; asi, de tratarse de una acometida de acueducto, la cual pertenece por disposicién legal al
propietario del predio, pues obedece a un inmueble por adhesidn, los costos de su reposicion y mantenimiento estan a
cargo de éste de conformidad con el Articulo 2.3.1.3.2.3.17 del Decreto 1077 de 2015, que establece que
“Mantenimiento de las acometidas y medidores. (...) El costo de reparacion o reposicion de las acometidas
medidores estard a cargo de los suscriptores o usuarios (...), asi mismo, se debe dejar claro que las acometidas de
los predios, hacen parte de las conexiones domiciliarias, para lo cual se trae a colacién lo establecido en el Articulo
2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de 2015, que reza lo siguiente:

“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 instalacion domiciliaria del inmueble que ocupe y,
en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de
modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el
Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.”

En este orden se puede evidenciar que la Empresa procedié con la reparacion de un dafo en la acometida perteneciente
al predio con matricula 195727, con la siguiente observacién “SE REPARO ACOMETIDA DE 1/2" Y DE 1", SE HIZO
ROTURA DE 1X1”, generandose la solicitud No. 2789751, utilizando lo siguientes elementos:

Recurso  |Monbre Vabr Cantidad | % Imp. = oo IVA | vshor TVA ‘ialor Total
inpuestos
127030025 |ADAPTADOR MACHC P LD DE £1.151,24 4,00 1500 | =e%D,74 | 19,00 | =1.006,18 | =6301,89
12"
127030027 |ADAPTADOR MACHC DE1™ DE PVC 586,03 1,00 1500 | =E7.90 | 15.00 £128,05 5 801,58
LIC
137030357 (REDUCTION BUSHING DE1X 1/2 % 1.696,67 2,00 15,00 | =509,00 | 15,00 £741.44 £4.543,79
GAL VANIZADA
127030620 |TEEPVCDE L 996,14 1,00 15,00 | 149,42 | 15,00 £217.66 %£1.363,22
[i570300 133 [ CARGLUE ¥ RETIRC DE SOBRANTES % 66.748,75 0,35 15,00 | =3.504,31 | 15,00 | 5510461 | =31.570,98
EF0300 136 | DEMOL IION PAVIMENTO % 143,619, 22 0,15 15,00 | £3.231.43 | 15,00 | £4.707,12 | 225,481, 43

[L570300 140 | EXCAVACION MANLAL ENTIERRA O | S 21.427,57 0,90 1500 (=£2.8%2,78 | 1900 | =4.213,81 | £26.391,76
A 2 M{INCLUYE ENTIBADCH

TEMPORAL Y MANEIO DE AGUAS)

E70300 143 | LB OO0 MATERIAL 510.78647 | 0,70 | 15,00 (507758 15,00 | 53.006.34 | 5 15.954,45
SEECCICNADG DE EXCAVACIONES
[ INCL UWE SCBREACARREC)

E70300 145 |REPOSILION DE PAVIMENTO BN S175.001,65 | L.00 | 1500 |S26.385,25| 15,00 | S35.434,52 |5 240.721,9%

CONCRETORIGIDOE=0.175 4.1
MP#, ACELERADC PARA 3 DAS
[ic70300 183 [SUMMNISTROE INGT ALACION SUE | = 107.306,38 | 0,20 | 15,00 |53.219,1% | 15,00 | £4.685,29 | & 29, 366,75
BASEGRAMUL AR TIPC INVIAS
[ INCL LWE COMPACT ACION Y
SCEREACARRED)

£ 350,000,771

Una vez realizado el trabajo, se procede con la financiacién de la deuda, de la cual se informa que el procedimiento de la
Empresa radica en la aplicacion de la Directiva de Cartera No. 057 del 27 de marzo de 2015, articulo décimo
segundo, "financiacion", en concordancia con la Directiva No. 373 de fecha 31 de Diciembre de 2014, articulo 1,
numeral 1.2 "financiacion de cartera corriente, 1.2.2.2 "numero de cuotas para financiar instalaciones nuevas,
acometidas, reposiciones o reparaciones.", en el cual se establece el nimero de cuotas dependiendo del estrato en el
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usuarios el mantenimiento de las acometidas y medidores, donde los costos de reparacion o reposicion de las
acometidas y medidores estara a cargo de los suscriptores o usuarios, teniendo en cuenta que la reparacion
realizada de la acometida del predio, la responsabilidad de asumir los costos de la instalacion pertenecen al propietario
del bien, usuario o suscriptor del servicio, lo anterior de acuerdo con Ley 142 de 1994, Articulo 135: 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.".

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 EMILIO VALENCIA

VALENCIA y NO ACCEDE a las pretensiones incoadas, CONFIRMANDO en todas sus partes la Resolucién
No. 230647-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2018, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 18483-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

Recurso No 18483-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
RECLAMO 230737 de 24 DE OCTUBRE DE 2018
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA BETANCUR SANCHEZ
Identificacion del Peticionario 42072299

Matricula No. 436725

Direccion para Notificacion CR 11 # 48- 170 MARAYA MARAYA

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. 18483-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 18483 DE 9 DE NOVIEMBRE DE 2018 SOBRE
RECLAMO No. 230737 DE 22 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUZ ADRIANA BETANCUR SANCHEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42072299 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 230737-52
de 24 DE OCTUBRE DE 2018, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 436725 Ciclo 5, ubicada en la direccion CR 11 # 48- 170, Barrio MARAYA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 09 DE NOVIEMBRE DE 2018 manifestando su inconformidad
en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado, impugnando la decisidn teniendo en cuenta que
en el predio laboran 20 personas, el consumo es minimo, en la revision se establecié que el predio no tiene
fugas y se hace un uso racional del servicio, solicita reliquidacién; al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Una vez revisada la Resolucién impugnada y el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial,
respecto del consumo del periodo de octubre de 2018, se observoé lo siguiente:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Octubre Correcto (Art. 146-Ley

2018 998 m3 970 m3 28 m3 28 m3 142/94)

Por otro lado, al revisar la visita técnica analizada en el tramite del reclamo de fecha 23 de Octubre de 2018,
se observd que “funciona SISTO .EXE, se revisé todo el predio y no se detectan fugas, en terraza hay sistema
de agua reciclable; instalaciones en buen estado.” Situacién que descarta cualquier anomalia que pueda haber
afectado el consumo del predio, situacién que deja como conclusién que el consumo obedece a la utilizacion
del servicio por parte del predio reclamante.

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

Procedimiento de previa:
« Visita: 16 de Octubre de 2018: lectura 1096, “internamente no hay fugas visibles, usuario informa que

desde el viernes dejaron la llave cerrada, porque no habia agua y la abrieron ésta mariana. El medidor
no gira con las llaves cerradas.” Testigo: Adriana Betancurth.

De acuerdo con la visita realizada, se pudo deducir que el equipo de medida No. P1115MMCCA21152AA
funciona correctamente, por ende, el consumo registrado por el equipo es idéneo para la facturacién por parte
de la Empresa, procediendo con su derecho de facturacion.

De acuerdo con lo anterior, se puede colegir que la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S



E.S.P., cumplié con lo establecido en la circular Externa SSPD 006 de 2007 y el paragrafo del articulo
2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015, sin que se haya encontrado causas anémalas que hayan podido incidir
en el consumo, no obstante, al observar que el equipo de medida no registra con las llaves abiertas, se
concluye que no existen fugas internas o externas que puedan haber alterado el consumo, por lo tanto, el
consumo registrado y facturado es correcto.

Asi las cosas, los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 436725 por
la Empresa, respecto al periodo de Octubre de 2018 por 28 m3 SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, pues, al no existir dafios o situaciones que
justifiquen el incremento del consumo, los mismos son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no
seran objeto de modificacién o religuidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, la circular Externa SSPD 006 de 2007 y
el paragrafo del articulo 2.3.1.3.2.4.18 de la Ley 1077 de 2015, quedando de ésta forma, resuelto el recurso
de reposicion.

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

Lo anterior con fundamento legal en:
FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

¢ Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

e Elarticulo 149 de la ley 142 de 1994,

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



e Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.
En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar
el equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.
e Decreto 1077 de 2015:

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. {...)

Paragrafo. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten consumos de agua excesivos e

injustificados, la entidad prestadora de los servicios publicos debera efectuar una revision de las redes internas a

fin de establecer si hay deterioro en ellas y, de ser el caso, podra hacer las sugerencias que considere oportunas

para su reparacion.

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ ADRIANA BETANCUR
SANCHEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 230737-52 de 24 DE OCTUBRE DE 2018,

por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: chcuellar

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231048-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231048-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY
Matricula No 1846708

Direccion para Notificacion CL 150 # 15 B - 65 AREA COMUN GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2817314
Resolucion No. 231048-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231048 de 31 DE OCTUBRE DE 2018

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

CONSIDERACIONES GENERALES

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

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

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

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

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

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

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

(...)

Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucion, 9, 134 y siguientes y 152 y siguientes, de la
Ley 142 de 1994, se desprende una proteccion especial a los usuarios de los servicios publicos. Esta



proteccion es desarrollada entre otras por las normas que prevén la posibilidad de efectuar peticiones
respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y como se trata de una proteccion especial al
usuario, sera éste el legitimado para su ejercicio, con lo cual la condicion de usuario del servicio publico, se
convierte en el elemento relevante y necesario para que se garantice el objetivo del derecho de peticion.

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

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

CONSIDERACIONES DEL CASO CONCRETO

Que en fecha 31 DE OCTUBRE DE 2018 el (la) sefior(a) CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY
identificado con C.C. No. 19417673, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231048
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1846708 Ciclo: 13 ubicada en
la direccion: CL 150 # 15 B - 65 AREA COMUN EDIFICIO PORTAL DEL CAMPO GALICIA P.H. en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-10. Consumo que llegé de 258 m3 y el consumo promedio ha
sido de 132 m3.

En atencién a su reclamo radicado el dia 31 de octubre 2018 e ingresado en el sistema de
informacion comercial con el numero No. 231048, correspondiente a la matricula No. 1846708 del
predio ubicado en la CL 150 # 15 B - 65 AREA COMUN EDIFICIO PORTAL DEL CAMPO
GALICIA P.H. y _NO ADJUNTO los documentos que lo acreditan como Administrador del
Edificio, y la Empresa requiere que acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo
cual debe presentar en toda reclamacion el documento actualizado, con un término no
superior a 30 dias, y la respectiva fotocopia de la cédula de ciudadania, por lo tanto, se le
informa que en virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la
Ley 1437 de 2011 y de conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se
le solicita completar la peticién suministrando los documentos requeridos Yy relacionando el
numero del reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término de DIEZ (10) DIAS Una
vez completada la informacién la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un
nuevo numero para iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga
respuesta de lo solicitado se procedera a archivar el expediente.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar incompleta la reclamaciéon presentada por el sefior CESAR AUGUSTO
PEREZ CHARRY identificado con C.C. No. 19417673, en calidad de Representante Legal del EDIFICIO
PORTAL DEL CAMPO P.H. por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO en el periodo de OCTUBRE DE 2018 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 CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY, en calidad de Representante Legal del EDIFICIO
TORRES DEL CAMPO P.H. . enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 150 # 15 B - 65
EDIFICIO PORTAL DEL CAMPO GALICIA haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Solicitar al sefior CESAR AUGUSTO PEREZ CHARRY  completar la
informacion consistente en la presentacién de los documentos de legitimacion de la persona juridica
de la copropiedad, para lo cual se le otorga un término maximo de DIEZ (10) DIAS. Una vez
completada la informacion la Empresa procederd a radicar nuevamente el reclamo. Pasado ese
término sin que se obtenga respuesta se procedera a archivar el expediente.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion no procede recurso alguno por tratarse de asuntos
diferentes a los consagrados en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231096-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231096-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ROSALBA GONZALEZ
Matricula No 19617769

Direccion para Notificacién CL 66 D # 45 - 16 AGUAS CLARAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231096-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231096 de 2 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ROSALBA GONZALEZ identificado con C.C. No.
42002696, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231096 consistente en: COBRO DE
OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19617769 Ciclo: 10 ubicada en: CL 66 D # 45 - 16 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-9,2018-10

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

En atencion a su reclamo radicado el dia 02 de Noviembre de 2018, mediante el cual la usuaria manifiesta su
inconformidad por el cobro por el concepto de instalaciones domiciliarias, segun el usuario el trabajo se realiz6
en otro predio, por lo que solicita revisiébn y reliquidacién del cobro por el concepto de instalaciones
domiciliarias; lo referente al predio ubicado en la CL 66 D No. 45-16 barrio AGUAS CLARAS, con matricula de
servicios publicos No 19617769, al respecto este Departamento se permite precisarle lo siguiente:

Revisado el sistema de informacién comercial se puede observar que el dia 31 de Agosto de 2016 la Empresa
realizé instalacion domiciliaria, trabajo que se realizd con el cumplido No 377797213, y tuvo un costo de $
1.242,387 el cual fue diferido a 36 cuotas, cada una por un valor de $ 39.507. De este cumplido se ha
facturado 2 cuotas.

Revisada la orden de trabajo, se puede observar que el trabajo se realiz6 en otro predio, que para el caso
concreto a este predio solo se le debe facturar el equipo de medida una vez este sea instalado el cual fue
grabado con la No. 2825624, por lo tanto este Departamento procedera a reliquidar el valor de la 2 cuotas
facturadas por la Empresa en el periodo de Septiembre y Octubre de 2018 por un valor de $ 79.015; de igual
forma se enviara copia al grupo de Cartera para que se anule el cumplido No 377797213, peticién que queda
radicada bajo el No. 2825629.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -79015 detallado asi:

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

INST.DO| 2018-9 462 0 0 0 39508 -39508
M

ACUEDU
CTO

INST.DO | 2018-10 462 0 0 0 39508 -39508
M
ACUEDU




o | | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulos 135, 148 y 154 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

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

RESOLUCION CRA 659 DE 2013  Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién nimero CRA 294
de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente resolucion, tiene por
objeto senalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la proteccion de los derechos de los
usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por via general de cobros no autorizados, en los
servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en servicios no
prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no previstos en la ley y en los
contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los usuarios
contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad tarifaria local en todos o
algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la metodologia tarifaria vigente para cada servicio
publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no autorizados pueden
ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en desarrollo de sus funciones o por la
persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del servicio
recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto que debié haberse
cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas afectadas, por el periodo en que se haya
presentado el cobro no autorizado, quedando obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion
vigentes si este fue el origen del cobro y hacer el ajuste en la facturacion.



Articulo 2°. Forma y plazo para la realizacion de la devolucion de los cobros no autorizados. En el evento
de encontrarse que se ha efectuado un cobro no autorizado, de existir pago por parte del suscriptor o usuario
cuya causa sea tal cobro, el prestador debera abonar a la siguiente factura del servicio publico que se trate, el
monto a devolver al usuario o suscriptor, obtenido en los términos del articulo 1° de la presente resolucion.

En el evento en que el monto a devolver sea superior al que debiera cobrarse en la siguiente factura, el
prestador abonara el remanente en la proxima factura y asi sucesivamente hasta cubrir la totalidad de dicho
monto”

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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA GONZALEZ identificado con
C.C. No. 42002696 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ROSALBA GONZALEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 66 D # 45 - 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: ROSALBA GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617769 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: C-6586



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231189-52 de 19 DE NOVIEMBRE 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:

231189-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO

Matricula No

1458850

Direccion para Notificacion SERUSUARIO@HOTMAIL.COM CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231189-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231189 de 7 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que el dia 04 de OCTUBRE de 2018 el sefior HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS identificado con C.C. No.
24943842 quien en adelante se denominard como LA PARTE RECLAMANTE aduciendo tener la calidad de
representante legal alleg6 con el escrito de reclamo la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de
la Alcaldia de Pereira de fecha 13 de AGOSTO de 2018, en la cual se daba fe que a esa fecha aparecia
inscrito como representante legal de la Copropiedad con matricula No. 1458850, present6 ante Aguas y Aguas
de Pereira el reclamo No. 230473, consistente en: “usuario se encuentra inconforme con el cobro del consumo
en los periodos de facturacion de agosto y septiembre 2018, funciona un area comun. Indica la imposibilidad
técnica de la instalaciéon de micromedicion en areas comunes debe ser demostrada por la empresa mediante
un estudio técnico en términos de limitaciones fisicas o financieras que hagan muy costosa la instalacion. Si la
copropiedad solicita la micromedicion su negativa por parte de la empresa debe estar justificada con ese
estudio técnico. Solicita revision y reliquidacion. Leer documento adjunto. 3 folios.]”, 1o anterior respecto del
inmueble con matricula No. 758185 ubicado en la direccién VIA CERRITOS, Barrio FINCAS QUIMBAYITA.

Que frente al asunto en cita, la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en su andlisis sobre los
requisitos para establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la proteccién judicial del derecho de
peticion en los servicios publicos domiciliarios manifesté:

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

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

(..)

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

La inobservancia de este requisito podra generar que en situaciones concretas se profieran decisiones
administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso de los verdaderos interesados



en ellas, con lo cual incluso los propios usuarios podran verse afectados por la inadvertencia de las
autoridades administrativas o judiciales sobre el punto] [...]".

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

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

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

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

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

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

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

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

(...).

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

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

2 Folios Nos. 31 a 53.



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

Que este Departamento, mediante el acto administrativo No. 230473-52 de fecha 11 de OCTUBRE de 2018
resolvi6 el reclamo No. 230473, en el siguiente sentido: “ARTICULO 1o. Declarar incompleto el reclamo (...)
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. ARTICULO 2o. Solicitar que el
sefior HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS identificado con cédula de ciudadania No. 10113448 complete la
informacion consistente en la presentacion de los documentos que acrediten la calidad Representante legal del
inmueble con matricula No. 1458850, como lo es la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de
la Alcaldia de Pereira con una antelaciéon no superior a 30 dias, es decir, actualizada, para lo cual se le
otorga un término méaximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacién requerida la Empresa
procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo ndmero para iniciar el conteo de los términos. Si
cumplido dicho termino no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y
se procedera archivar el expediente”.

Que frente al acto administrativo que resolvié declarar incompleto el reclamo interpuesto el dia 04 de
OCTUBRE de 2018 LA PARTE RECLAMANTE interpuso el reclamo N°. 231189 el dia 07 de NOVIEMBRE de
2018 ante la Empresa Aguas y Aguas, es decir, dentro de los 10 dias concedidos para acreditar la legitimacion
por activa, resultando imperativo aclarar que este Departamento realiz6 la verificacién del material probatorio
obrante dentro del exped|ente de la referencia y una vez revisado los requisitos establecidos para su
presentacion, observé en primer lugar Que el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO identificado con cédula
de ciudadania No. 42089193 adolece de legitimacidn por activa para presentar ante la entidad el reclamo en
mencion a nombre del sefior HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS identificado con C.C. No. 10113448, por
cuanto a pesar de que el poder se denomina como “AUTORIZACION CONTRATO DE MANDATO”, de su
mandato consistente en: ‘HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS (...) actuando en nombre propio o como
representante legal del CONJUNTO RESIDENCIAL PEDREGALES DE QUIMBAYITA P.H, (...) autoriza de
manera amplia y suficiente al sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO (...) para que en ca//dad de mandatario
realizar ante Aguas y Aguas de Pereira y la Super/ntendenCIa de Servicios Publicos Domiciliarios, todos los
tramites y acciones que sean necesarios para iniciar o continuar si se ha iniciado, llevando hasta su finalizacion
el (los) proceso (s) administrativo (s) de reclamacion y/o sancionatorio (s), con motivo de FACTURACION Y
MACROMEDICION, presentando peticiones, quejas y recursos relacionados con la prestacion del servicio y o
ejecucion del (los) contrato (s) correspondiente (s) al (los) codigo (s) de usuario o matricula (s) 1458850, o con
el cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que la prestadora esté sometida. PETICION
INCOMPLETA RES 230473-52. El mandatario queda facultado para ejercer el derecho de peticion, reclamar
en forma sucesiva o periddica contra la facturacion, interponer los recursos, desistir, conciliar, transigir la litis y
recibir, en todo caso para ejercer las demas facultades inherentes en los términos del presente mandato; y con
su gestion manifiesta su aceptacion del mandato, el cual expira o sera revocado como esta previsto en la
Ley’, se desprende que el poder conferido es un poder general no especial y a la luz de la Ley 1564 de 2012
anteriormente mencionada no tiene plena validez, pues no fue conferido por escritura publica ni se extendié en
el exterior, ante consul colombiano o el funcionario que la ley local autorice para ello.

2°. Que a pesar de que en el escrito petitorio radicado con el N°. 231189 se manifiesta que: “mi mandante
habia solicitado el certificado con anterioridad y se logré agilizar su expedicion justamente para el dia de hoy, y
gracias a esto se presenta como anexo N°. 02" Una vez este Departamento realizd la verificacion
correspondiente a la trazabilidad del sistema de informacion comercial se constaté que el documento antes
referido no fue allegado con el escrito petitorio, como erradamente se manifesto.

Que por lo anteriormente expuesto, se le informa a LA PARTE RECLAMANTE que los documentos allegados
no tienen el alcance probatorio que pretende irrogarle, En primer lugar porque la certificacion expedida por la
secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira solo se entregd con el reclamo No. 230473, no se entrego
certificacién alguna en el reclamo No. 231189, lo cual desatiende el requerimiento contenido en el acto
administrativo No. 230473-52 de fecha 11 de OCTUBRE de 2018 consistente en: “si bien el sefior HECTOR
FABIO GONZALEZ ARIAS identificado con cédula de ciudadania No. 10113448, allegé con el escrito de
reclamo la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira de fecha 13 de
AGOSTO de 2018, en la cual se daba fe que a esa fecha aparecia inscrito como representante legal de la
Copropiedad en mencion, nos encontramos ante una peticion incompleta, por cuanto para este Departamento
resulta imperativo solicitar al reclamante que complete la peticion suministrando los documentos que avalen la



calidad de representante legal del inmueble con matricula No. 1458850, es decir, la certificacion expedida
por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira con una antelacion no superior a 30 dias, es
decir, actualizada. (...) Que por lo anterior se le otorga un término maximo de diez (10) dias (...)".

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

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

Por ello, la ley impone a las empresas de servicios publicos la obligacion de cerciorarse de que quien incoe
peticiones, quejas o recursos ante la entidad haga parte del contrato de condiciones uniformes o también
denominado de servicios publicos domiciliarios, a la luz de la Ley 142 de 1994 en su articulo 9° que 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 prestacién de
los servicios publicos, siempre y cuando no se trate de informacién calificada como reservada por la ley y se
cumplan los requisitos y condiciones que sefale la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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

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

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

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

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

“De las fuentes del derecho en el ordenamiento colombiano

Las fuentes del derecho se clasifican en fuentes materiales y fuentes formales.



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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



ordenamiento juridico colombiano es un sistema material y formalmente jerdrquico de normas, que tiene en la
cuspide a la Constitucion.

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

Luego una disposicion del derecho positivo colombiano, a partir de la definicion del Estado social de derecho,
es aplicable sélo cuando retna dos requisitos: que formalmente haya sido expedida de manera regular y que
materialmente sea conforme a los valores y principios fundamentales de la Constitucion. EIl operador juridico
debe realizar este doble examen al momento de interpretar una norma vigente.

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

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

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

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

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

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

Que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios ha hecho uso del principio de eficiencia cuando se ha
visto la necesidad de encausar una actuaciéon administraba para no conculcar los derechos de los usuarios,

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



dar aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la funcién administrativa, asi como también
garantizar la proteccién del derecho de peticién en los servicios publicos al tenor de lo estimado por la Corte
constitucional en la sentencia C-826/13 que a la letra dice: “(...) es evidente para esta Corporacion que el
principio de eficacia impide que las autoridades administrativas permanezcan inertes ante situaciones que
involucren a los ciudadanos de manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de
las medidas adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la obligacion
de actuar por parte de la administracion y hacer una real y efectiva ejecucion de las medidas que se deban
tomar en el caso que sea necesario, en armonia y de conformidad con el debido proceso administrativo”.
Pudiéndose corroborar lo anterior, con los actos administrativos anteriormente referidos.

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

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

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

Que por contrario, esta Empresa siempre ha estado presta a recibir los derechos de peticién impetrados y a
informar a los peticionarios sobre las irregularidades advertidas para que los petentes tengan claridad sobre
como efectivizar su derecho de peticion y mancomunadamente continuar la actuacién administrativa dentro de
los parametros legales, de tal suerte que se le inform6 a LA PARTE RECLAMANTE que inciso 2° del Articulo
17 de la Ley 1755 de 2015 respecto a las peticiones incompletas estipula: (...) cuando la autoridad constate
que una peticion ya radicada esta incompleta (...) requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes. (...) A partir del
dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término para
resolver la peticion. (...) Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando
no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
término igual. (...) Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo
motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales". Advirtiendo este Departamento que a la fecha de proferir el presente acto administrativo LA PARTE
RECLAMANTE no ha solicitado prérroga, ni ha presentado una nueva peticién con el lleno de los requisitos
legales.

Que por lo anterior, este Departamento concluye que la parte reclamante no acredité suficiente mente la
legitimacion por activa, para incoar el reclamo No. 230473, en el que se le solicité mediante la No. 230473-52
de fecha 11 de OCTUBRE de 2018 lo siguiente: ‘J/ARTICULO 2o0. Solicitar que el sefior HECTOR FABIO
GONZALEZ ARIAS identificado con cédula de ciudadania No. 10113448 complete la informacion consistente
en la presentacién de los documentos que acrediten la calidad Representante legal del inmueble con matricula
No. 1458850, como lo es la certificacion expedida por la secretaria de Gobierno de la Alcaldia de Pereira
con una antelacion no superior a 30 dias, es decir, actualizada, para lo cual se le otorga un término
méaximo de diez (10) dias. Una vez completada la informacion requerida la Empresa procedera a radicar
nuevamente el reclamo con un nuevo nimero para iniciar el conteo de los términos. Si cumplido dicho termino
no es completada la informacién solicitada, se entendera como desistida su peticion y se procedera archivar el
expediente]”, la cual fue entregada el dia 24 de OCTUBRE de 2018, para lo cual se le otorgé un término



maximo de 10 dias, los cuales se vencian el dia 08 de Noviembre de 2018 y a la fecha cumplido dicho
termino, no fue completada la informacién solicitada, puesto que tampoco se acreditd suficientemente la
legitimacion por activa en el reclamo No. 231189 radicado el dia 07 de NOVIEMBRE de 2018, razon por la
cual no es procedente acceder a la solicitud de proseguir con la actuacion administrativa iniciada, puesto que
en virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011 y de
conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se entiende como desistida su
peticion y se procede con el archivo del expediente.

Que no obstante lo anterior, se le insta a LA PARTE RECLAMANTE a presentar una nueva peticién de
conformidad con lo requerido en los actos administrativos No. 230473-52 de fecha 11 de OCTUBRE de 2018
y No. 231189-52 de fecha 19 de NOVIEMBRE de 2018, por cuanto frente a los mismos no opera la figura de
cosa juzgada.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento 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 prorroga hasta por un término igual.

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar desistido el reclamo presentado por el sefior ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO,
identificado con C.C. No. 16214686 de acuerdo a lo indicado en la parte considerativa de la presente
Resolucién.
ARTICULO 2o0. Trasladar el expediente al funcionario competente para el archivo del proceso.
ARTICULO 3o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefor
ANTONIO JOSE LOPEZ PATINO enviando citacion a Correo Electrénico:, SERUSUARIO@HOTMAIL.COM
haciéndole entrega de una copia de la misma.
ARTICULO 4o. Contra la presente resolucién procede Unicamente el recurso de reposicién ante el Jefe Del
Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa De Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P, el
cual cuenta con el termino de cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de la presente providencia para
su interposicién, en cumplimiento del articulo 17 de la ley 1755 de 2015.
ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: dmmuneton

C.C. Al sefior HECTOR FABIO GONZALEZ ARIAS identificado con cédula de ciudadania No. 10113448 a la
siguiente direccion: VIA CERRITOS COND. PEDREGALES QUIMBAYITA A. COMUN barrio FINCAS QUIMBAYITA

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. 231223-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) serior(a) ELIBANIEL GIRALDO TABORDA 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:

231223-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién

29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario

ELIBANIEL GIRALDO TABORDA

Matricula No

19608231

Direccion para Notificacion CR19#94-96 MZ G CS 6 VILLA SOL BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823113
Resolucion No. 231223-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231223 de 13 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ELIBANIEL GIRALDO TABORDA identificado con
C.C. No. 94331599, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231223 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19608231 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CR 19 # 94 - 96 MZ G
CS 6 BELMONTE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-8, 2018-9, 2018-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 15 DE NOVIEMBRE DE
2018 en la que participd el(la) sefiora(a) Olga Renteria como usuario del servicio y EDWIN VELEZ
TORO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA79114AA el cual registra una lectura acumulada de 475 m3. Se encontré fuga
visible por rebose en el sanitario. Se recomend6 el cambio del accesorio al usuario presente en la
revision y bajar de nivel el agua al tanque del sanitario.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de AGOSTO SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2018 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variaciébn en el consumo se debe a la
utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario.
En agosto avanz6 de 378 a 404, en septiembre de 404 a 432 m3 y en octubre de 432 a 458 m3
arrojando un consumo de 26, 28 y 26 m3 respectivamente.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2018 es correcto y no serd modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida vy las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicion del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos



de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELIBANIEL GIRALDO TABORDA
identificado con C.C. No. 94331599 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ELIBANIEL GIRALDO TABORDA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 19 #94 - 96 MZ G CS 6
VILLA SOL 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: ELIBANIEL GIRALDO TABORDA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19608231 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231234-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231234-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario CAMILO CORTES LOPEZ
Matricula No 306019

Direccion para Notificacién CL 36 # 5 B- 13 PS 2 CANARTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2823865
Resolucion No. 231234-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231234 de 14 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 14 DE NOVIEMBRE DE 2018 el sefior CAMILO CORTES LOPEZ identificado con C.C. No.
1088342788, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231234 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 306019 Ciclo: 4 ubicada en: CL 36 # 5 B- 13 PS 2 en el periodo
facturado 2018-10

El dia 15 de NOVIEMBRE de 2018 el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP en la visita practicada al inmueble de matricula
306019 se diagnostico lo siguiente.

Se revisd el predio hay medidores trocados, A saber:
> A la matricula en mencién nimero 306019 le pertenece el medidor nimero P1015MMCMX00497AA

con lectura 1261 m3 es de anotar que el medidor esta frenando. Viven cuatro personas y no
permanece en la casa.

> A la matricula nimero del piso uno 1026434 le pertenece el medidor numero P1815MMRSA108706AA
con lectura 27 m3. Viven dos personas.



Que para efectos de tener clara la informacion anterior, se procede a efectuar la siguiente explicacion gréfica:

Medidor

Medidor

Direccion | Matricula sistema Lectura terreno Lectura trocados
CL36#5 P1815MMRSA P1015MMCMX

B-13Ps2 | 306019 | " yh9706aA | 26™3 | oosag7aa | 1261 M3 Sl
CL36#5 1015MMCAFO | 1261 | P1715MMRSA

B-13Ps 1 | 1026434 | "41790AA mt3 105427AA 27 mt3 Sl

Que seguln el sistema de informacion comercial el dia 15 de NOVIEMBRE de 2018 se radicd con el nimero
2824516 la solicitud para destrocar los medidores anteriormente citados, dicho proceso se encuentra en
tramite como se procede a relacionar:

fredn 06015 Mimers BM55
Process | 30 - Cae 13 DESTROCAR MEDIDOR
Avea FACTURACHON P e Tipn slcitanis I Sokotariz
Responsable TOOOS et
Fecha L5108 X10-Hon Wenge 2104018 Ususrg Sashads JOEE RNTORGD) ABADIA QUICEMD

Clbserviciones DN AUDTTORIA BL DEA, 14/11/2018 5E VERIFICO 15CTLRA, PREDID DON MEDHDOR TROCADD DN EL FISD 1, RECISTRA CON EL N° P ISMMOMIDCEST
LECTURA 1261M1 ESTA FREMADD, VIVEN 4 PERS0NAS |

Tores achad 206 (X0 MECROMEDICION

Frioridac] HOSIMAL Eumady ENFROCESO

% Edecuccn .00
Que adicionalmente, este Departamento comisioné mediante la solicitud N°. 2825841 al Departamento de
facturacion y cartera de la empresa para que proceda a actualizar la lectura de la matricula N° 306019 que

tiene el medidor N°. P1015MMCMX00497AA que esta en 1261 mt3 e igualmente proceda a actualizar la
lectura de la matricula N° 1026434 que tiene el medidor N°. P1715MMRSA105427AA que esta en 27 mt3.

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

Que segun el software empresarial al predio de matricula nimero 306019 le corresponden las siguientes
lecturas tomadas por el medidor niumero P1015MMCMX00497AA:

PERIODO CONSUMO FACTURADO CONSUMO UTILIZADO
OCTUBRE DE | Lectura actual 18 m3 menos (-) | Lectura actual 1261 m3 menos
2018 lectura anterior 1261 m3 es (=) lectura anterior 1261 m3 es

igual (=) a 18 m3 facturados
por el medidor de conformidad
con el Articulo 146 Inciso 2°,

igual (=) 209 m3 de
conformidad con el Articulo 146
Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994




de la Ley 142 de 1994
Total 18 m3 9 m3

Que segun la informacién consignada en el software empresarial, al inmueble de matricula numero 306019 en
periodo OCTUBRE de 2018 se le factur6 18 m3 debido a la tanto la lectura como el medidor estaba trocado en
el sistema de informacién comercial, no obstante debi6 facturarsele 09 m3 con base en consumos promedios
de otros periodos del mismo suscriptor o usuario en cumplimiento del articulo 146 de la Ley142 de 1994 en su
inciso segundo que 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, ya que el
medidor se encuentra frenado, se esta utilizando el servicio y la Empresa debe efectuar un cobro empleando
cualquiera de los parametros contemplados en el Articulo 146 Inciso 2 de la Ley 142 de 1994, por lo anterior,
este Departamento procedera a reliquidar a favor del inmueble en reclamacion los 09 m3 facturados de més.
El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en
el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -29476 detallado asi:

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

CONSUM 2018-10 485 9 18 13962 27925 -13962
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE A 2018-10 485 0 0 -5 0 -5
LA
DECENA

VERTIMIE 2018-10 485 9 18 15509 31018 -15509
NTO
ALCANTA
RILLADO

Que por otra parte, mediante el presente acto administrativo se notifica que el medidor instalado N°.
P1015MMCMX00497AA se encuentra frenado, por lo que no se podra obtener un consumo real en los
proximos periodos de facturacién, en consecuencia es imperativo instalar un nuevo equipo de medida, para lo
cual se informa al usuario el derecho gue le asiste a adquirir el medidor en el mercado de acuerdo a las

caracteristicas legales exigidas en la Empresa.

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

Que asi mismo, se le notifica al usuario que este Departamento comisiond al Departamento de Control de
Pérdidas No Técnicas con la solicitud No. 2825855 para que proceda a la instalacion del medidor
pasados 30 dias, de acuerdo a disponibilidad técnica en el evento de que el usuario no hubiese
adquirido el medidor en el mercado.

Que adicionalmente, es imperativo precisar que mientras persista la imposibilidad de medir los consumos, la
Empresa debera continuar cobrando por promedio hasta que se instale un nuevo medidor.

Que asi mismo, se le informa al usuario gue el consumo es una variable gue depende Unica y exclusivamente
del uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden presentarse fugas




o_llaves terminales que generen consumo _aungue no_tenga nivel de ocupacion situacion que es de plena
responsabilidad del usuario.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CAMILO CORTES LOPEZ identificado
con C.C. No. 1088342788 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
CAMILO CORTES LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 36 # 5 B- 13 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: CAMILO CORTES LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 306019 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE 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. 231249-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231249-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018

Nombre del Peticionario LUZ ELENA OSPINA

Matricula No 70623

Direccion para Notificacion CB)kF‘I‘gI#O1 8-27 EDIFICIO CASTANARES TORRE 2 APTO 703 PINARES SIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824704
Resolucion No. 231249-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231249 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ ELENA OSPINA identificado con C.C. No.
42150633, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231249 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 70623 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 16 # 8- 26 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que participd el(la) sefora(a) Claudia Milena Arias 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° P1615MMRSA90626AA el cual registra una
lectura acumulada de 186 m3. Se reviso el predio el cual existe fuga en sanitario por tapén agua stop

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No. 70623 se ha
facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
, correcto- diferencia de
Novlemore | 1gam3 | 150mt3 | 34 m3 34 mt3 lectura (Art. 146-Ley
142/94)

La fuga encontrada en la visita realizada el dia 16 de Noviembre del 2018 fue observada en el sanitario por el tapon del
agua stop, es decir fuga visible la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del
servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 70623, respecto al
periodo de Noviembre de 2018 son correctos, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de
lectura, adicionalmente, una vez verificado el estado del predio, se constaté que existe fuga externa, por tanto, se
concluye que los consumos facturados son producto de la utilizacion del servicio, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ELENA OSPINA identificado con
C.C. No. 42150633 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
ELENA OSPINA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 10 # 18-27 EDIFICIO CASTANARES
TORRE 2 APTO 703 PINARES haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ ELENA OSPINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 70623 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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



Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231245-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ NASSER VELEZ OSORIO 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:

231245-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LUZ NASSER VELEZ OSORIO
Matricula No 175059

Direccion para Notificacion CR 11 # 13- 62 LOCAL PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824469
Resolucion No. 231245-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231245 de 15 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LUZ NASSER VELEZ OSORIO identificado con
C.C. No. 42125043, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 231245 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 175059 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 13- 62 LOCAL en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Teniendo en cuenta que la pretension principal versa sobre la inconformidad por el cobro del
corte y de la reconexion asignado a la matricula N° 175059 por valor de $ 35.937, luego de
analizar de manera minuciosa nuestro sistema comercial se observd que el dia 01 de
NOVIEMBRE de 2018, a la 1:58 a.m. el usuario efectué el pago de la factura No. 45109709
correspondiente a la factura del periodo de Octubre de 2018 con 1 Periodo pendiente por pagar,
porque la fecha limite de pago era el dia 22 de Octubre de 2018 lo que quiere decir que el pago
fue extemporaneo ya que se realizo después de el limite establecido, lo cual configura el
incumplimiento de la obligacién pecuniaria que genera la prestacién de los servicios publicos, cabe
agregar que el corte se genera por la falta de pago ya que la factura no fue cancelada a tiempo lo
que significa que el corte ejecutado el 25 de Octubre a las 5:10 p una factura en mora, dando
aplicacion al articulo 140 de la Ley 142 de 1994

Ahora bien, se configurarse el incumplimiento al contrato de condiciones uniformes en lo que atare
al pago oportuno de los servicios prestados por la Empresa y recibidos por el usuario, es evidente
gue existen inconsistencias en cuanto a la ejecucién del pago oportuno lo cual gener6 la orden de
corte.

respecto del consumo facturado en el periodo de Noviembre de 2018 es correcto el medidor
avanzé de 3620 m3 a 3626 m3 arrojando una diferencia de 6 m3.

Por lo expuesto, el cobro efectuado por el procedimiento de corte y reconexion, en el periodo de
Noviembre es correcto y no sera modificado.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

ARTICULO SEGUNDO. CAUSALES DE CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO: Cuando se incurra en alguna de
las causales establecidas en el Capitulo 1V, clausula decimoquinta del Contrato de Condiciones Uniformes y las
demas tipificadas por el articulo 26, del decreto 302 del 2000.

CLAUSULA DECIMO QUINTA. CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES RESOLUCION 182 DE 2004 CORTE
DEL SERVICIO:

3. Corte por incumplimiento del contrato de condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del
suscriptor o usuario dara lugar al corte unilateral del serVicio por parte de la entidad prestadora de los servicios
publicos, en los siguientes eventos:

a) La falta de pago de los servicios publicos de dos (2) periodos de facturacion del servicio, salvo que exista
reclamacion o recurso interpuesto. La reincidencia de esta conducta en un periodo de dos (2) afios, dara lugar a la
suspension del servicio.

ARTICULO DECIMO. PROCEDIMIENTO PARA EL CORTE DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO Y TERMINACION
DEL CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES. Una vez incurra el suscriptor y/o usuario en algunas de los
causales que trata el articulo anterior, la Empresa procedera a cortar el servicio de acueducto. Dicho corte se llevara
a cabo a través de trabajadores de la Empresa o contratistas encargados de esta actividad, taponando el paso del
agua desde la red central. De lo anterior se dejara comunicacion escrita al suscriptor usuario, Indicando la causa del
corte y tramite para reconectar el servicio.

ARTICULO DECIMO PRIMERO. PROCEDIMIENTO PARA LA RECONEXION O EL RESTABLECIMIENTO DEL
SERVICIO EN CASO DE CORTE DESDE LA RED CENTRAL. Para la reconexion o restablecimiento del S8Nicio en
caso de corte, el interesado debera pagar los gastos en que incurra la Empresa para realizar el corte técnico desde la
red de distribucion; mas los de restablecimiento y las deudas pendientes que existan a nombre de éste y del
respectivo inmueble, asi como las sancione~ pecuniarias establecidas en el contrato de condiciones uniformes, los
intereses moratorias de ley y los costos tarifarios de reinstalacion; para el restablecimiento del servicio

Igualmente el interesado debe cumplir con requisitos para las solicitudes nuevas, los costos se liquidaran y cobraran
que acuerdo con lo establecido por la Empresa en la resolucion vigente, por medio de la cual se fijan los precios de
mano de obra y materiales, teniendo en cuenta el IVA y el A.LU. por administracion, depreciacion de los
instrumentos, herramientas, imprevistos y utilidad.

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

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

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

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

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



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

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas. Adicionalmente, y
tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la energia eléctrica es un bien
mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida fraudulenta constituira para todos los
efectos, un hurto.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ NASSER VELEZ OSORIO
identificado con C.C. No. 42125043 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUZ
NASSER VELEZ OSORIO enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 11 # 13- 62 LOCAL haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ NASSER VELEZ OSORIO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 175059 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231260-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LINA CLEMENCIA ESCOBAR ROMERO y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

231260-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario LINA CLEMENCIA ESCOBAR ROMERO
Matricula No 796359

Direccion para Notificacion CARRERA 31 # 84 -20 TORRE 15 APT 1543 EL NOGAL SIN BARRIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825075
Resolucion No. 231260-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231260 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) LINA CLEMENCIA ESCOBAR ROMERO
identificado con C.C. No. 42124856, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231260 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 796359 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 21- 46 APTO 1001
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-11.

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

Este Departamento se pronunciard respecto al consumo facturado en los periodos de OCTUBRE vy
NOVIEMBRE de 2018.

Verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registré de 139 m3 a 193 m3, arrojando una diferencia de lectura de 54 m3.

En el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 193 m3 a 207 m3, arrojando una diferencia de
lectura de 14 m3.

En visita realizada el 19 de NOVIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. P1315MMCEL36858AA de 1/2”,
funcionando normal, con lectura de 210 m3 la cual es coherente con la reportada en el Sistema de Informacién
Comercial. Sin embargo, no fue posible revisar las instalaciones internas porque el predio esta desocupado y
la usuaria asistio, pero no llevo las llaves del inmueble. Por lo anterior los consumos no seran reliquidados,
puesto que fueron registrados por el aparato de medida y se facturé por diferencia de lectura en cumplimiento
del articulo 146 de la ley 142 de 1994.

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LINA CLEMENCIA ESCOBAR
ROMERQO identificado con C.C. No. 42124856 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) LINA
CLEMENCIA ESCOBAR ROMERO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CARRERA 31 # 84 -20
TORRE 15 APT 1543 EL NOGAL 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: LINA CLEMENCIA ESCOBAR ROMERO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
796359 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyecté: LMPP

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231266-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231266-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA MATILDE HENAO
Matricula No 169722

Direccion para Notificacién CL 18 # 11- 66 PLAZA DE BOLIVAR

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. 2825012
Resolucion No. 231266-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231266 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora MARIA MATILDE HENAO identificada con C.C. No.
24414418, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231266 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 169722 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 18 # 11- 66 en los
periodos de OCTUBRE y NOVIEMBRE de 2018.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en los periodos de OCTUBRE vy
NOVIEMBRE de 2018, en los siguientes términos, a saber:

Que verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que en el periodo de OCTUBRE de 2018 el
medidor registré de 3836 m3 a 3920 m3, arrojando una diferencia de lectura de 84 m3.

Que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el medidor registré de 3920 m3 a 4035 m3, arrojando una
diferencia de lectura de 115 m3.

Que en la revision técnica realizada el dia 19 de NOVIEMBRE de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se
encontrd el medidor N°. P1415MMRSA41850AA en buen estado y registrando normal una lectura acumulada
de 4068 mt3, se desvirtda inconsistencia en el reporte del lector, tanto de lectura como de equipo de
medicion, “en el inmueble de uso comercial funciona un hotel, alli hay 18 habitaciones todas con bafio
privado. Solo se pudieron revisar 2 habitaciones, se reviso sanitario, llaves y no existen fugas. No se pudieron
revisar las otras 16 habitaciones ya que se encontraban ocupadas. Se observa medidor detenidamente
durante 5 minutos y este no registra’.



Que en este orden de ideas, resulta imperativo efectuar tres precisiones: 1°. Que la ausencia de causales
externas, internas o fortuitas que puedan justificar, afectar e inducir el incremento en el consumo indica que la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio; 2°. Que la Empresa realiza el cobro del consumo
con base en la diferencia de lectura que registra el medidor en cada periodo, con lo cual se tiene una alta
posibilidad que en todos los periodos el valor de la factura no sea igual; 3°. Que con el diagnédstico técnico
antedicho este Departamento desvirtla que en el inmueble hubiese aumentado el nimero de personas que lo
ocupan como erroneamente fue reportado por el equipo de lectura; 4°. Que la CLAUSULA DECIMA del
CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES establece: "OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO:
El suscriptor o usuarios tendra las siguientes obligaciones: n) “Permitir la revision de las instalaciones
internas (...)"

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

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA MATILDE HENAO
identificado con C.C. No. 24414418 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 a MARIA
MATILDE HENAO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 18 # 11- 66 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MARIA MATILDE HENAO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 169722 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE 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. 231257-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO ALEJANDRO MEDINA AVILA 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:

231257-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIEGO ALEJANDRO MEDINA AVILA
Matricula No 925214

Direccion para Notificacién CR 9 #21- 08 PLAZA DE BOLIVAR

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. 2824742
Resolucion No. 231257-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231257 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) DIEGO ALEJANDRO MEDINA AVILA identificado
con C.C. No. 1088260707, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 231257 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 925214 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 21- 10 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-10,2018-11

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que participo el(la) sefiora(a) Carmen Rodriguez como usuario del servicio publico y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
J18FA805148 el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Funciona bodega.Medidor recién instalado.Se
abre llave y medidor registra con normalidad. Ademas se revisé sanitario llave y no existen fugas.Es de anotar
gue donde funciona la bodega es un so6tano y sobre el esta el 1 piso donde funciona venta de muebles para
oficina y de alli utilizan el consumo de agua ya que es del mismo duerio.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No. 925214 se
ha facturado de la siguiente manera:

, Lectura Lectura . . Consumo .
Periodos actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Octubre 2018 184 mt3 184 mt3 0 mt3 5 mt3 Error de lectura
Novzlg:nsbre 0 mt3 184 mt3 0 mt3 5 mt3 Error de lectura

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 925214 por la Empresa
respecto a los periodos de Octubre y Noviembre de 2018, no son correctos, obedeciendo esto a un error, por lo cual se
procedera a efectuar la re liquidacion correspondiente , valores que se veran reflejados en el proximo periodo de
facturacién del servicio, en la aplicacion de la Ley 142 de 1994, siendo entonces procedente la solicitud de usuario asi :

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51959 detallado asi:

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




NC| 2018-10 421 0 5 0 4553 -4553
CONTRIB
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2018-10 421 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2018-11 421 0 5 0 4553 -4553
CONTRIB
ACUEDU

CTO

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

NC| 2018-11 421 0 5 0 5058 -5058
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

VERTIMIE | 2018-10 421 0 5 0 8616 -8616

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2018-10 421 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

NC| 2018-10 421 0 5 0 5058 -5058
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM| 2018-11 421 0 5 0 7757 -7757
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2018-11 421 0 5 0 8616 -8616

NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2018-10 421 0 5 0 7757 -7757
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO ALEJANDRO MEDINA AVILA
identificado con C.C. No. 1088260707 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)
DIEGO ALEJANDRO MEDINA AVILA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 21- 08 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: DIEGO ALEJANDRO MEDINA AVILA la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 925214 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyecté: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231261-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARLEY AGUDELO GONZALES 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:

231261-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario ARLEY AGUDELO GONZALES
Matricula No 813501

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 9 VILLA DEL BOSQUE

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. 231261-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231261 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) ARLEY AGUDELO GONZALES identificado con
C.C. No. 10254893, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231261 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 813501 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 9 CS 9 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2018-10.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que el servicio de
acueducto y alcantarillado que se factura a la Matricula 813501, del predio ubicado enla MZ 9 CS
9 VILLA DEL BOSQUE, encontrandose que la Empresa gener6 el dia 04 de OCTUBRE de 2018,
la orden de corte y el personal contratista del grupo de corte y reconexién visité el inmueble el
mismo dia a las 2:24 p.m. para ejecutar el corte del servicio por el retardo en el pago en la factura
No 45082097 del periodo de Septiembre de 2018 (contando con edad 1 factura sin
cancelar-con acuerdo de pago vigente el cual debe ser cancelado dentro del termino
establecido) y con fecha limite de pago para el 03 de Octubre del 2018, procediendo de
conformidad con el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior, se reviso el histérico de pagos de la matricula de la referencia, encontrando
que el usuario efectué un pago a través de la factura anteriormente relacionada el dia 06 de
Octubre de 2018 a las 8:11 a.m. es decir, que el pago se realizé6 extemporaneamente, por lo cual
se considera que el procedimiento realizado es correcto.

Se concluyen entonces, que es correcto el cobro por concepto de reconexidén del servicio facturado
a la matricula No. 813501, por haber realizado el pago de manera extemporanea, por lo tanto, no
se procedera a reliquidar por dicho concepto.

Asi las cosas, se recomienda al usuario cancelar de manera oportuna las facturas por concepto del servicio,
evitando futuros procedimientos de corte y reconexion.

FUNDAMENTOS LEGALES
ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de la Ley 689

de 2001. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en
los eventos sefialados en las condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la _entidad prestadora, sin exceder en todo caso de dos (2)



periodos de facturacion en el evento en que ésta sea bimestral y de tres (3) periodos cuando sea mensual y
el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

Observandose lo anterior y de acuerdo con el contrato de servicios publicos (Resolucion No.182 de 2004) celebrado
entre la Empresa y el suscriptor de la matricula No. 813501, el cual es un contrato uniforme y consensual en
concordancia con el articulo 128 de la Ley 142 de 1994., donde el servicio que se presta es el acueducto y alcantarillado
a cambio de un precio en dinero, de acuerdo con las estipulaciones establecidas dentro del mismo; ahora bien, respecto
al cobro de la reconexién se debe tener en:

e Articulo 96 y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios ptblicos domiciliarios podran cobrar
un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los costos en que incurran.

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

e« DIRECTIVA DE GERENCIA No. 299 del 13 de Septiembre de 2016, en su articulo cuarto numeral 4.4
mediante el cual se regula lo concerniente al proceso de corte y reconexion, que expresa lo siguiente:

#.4. Vencido el plars méimo, s que 38 confrme of pago, la Empress procederd con | gensraciin
de ka3 (rdenes de cone, y procedend con el oobro ool procedimisnis una ver genarada |3
reconewion, incluklo ef proceso ¢ desplazemiento pare efeciuar el core dal servici, habida
Cuenta que la Empress incurre en gastos operacionales para electuar un procedimients legitim,
mo-siendo valida la posicidn de opasicidn pars no cobro. Por tal molve, 2 Empresa cobrard el
vakor del procedimients aungue o usuato se oponga al corle, de conformided con los Arflcuins
86, 132, v 147 de la Ley 142'de 1304

Iguaiments fa Empresa. eobrard ol valor do los coslos edministraliosloperalives cuando se

CONUHONe & un coniratsla para ejecutsr ung rpoonexion el liegar al predio se encusntra gue
SBfvicio ya fue reconectadd por personal difrents gl de 3 Emgtesa

Parégrafo 1. La Gnica circunstancia en | cus! dicho procedimisnto no s cobrand. o se acrediard en cas
da habes sido cobrado, serd cuands el usuarno moress compruabo qua efeciod Bl pago #ntes del mamanio
N quo ei gonbratisto de la Empresa lagh & su predio a reallzar e cono

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ARLEY AGUDELO GONZALES
identificado con C.C. No. 10254893 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ARLEY AGUDELO GONZALES enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 9 CS 9 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: ARLEY AGUDELO GONZALES la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 813501 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231270-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ 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:

231270-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ
Matricula No 19618068

Direccion para Notificacién CL 70 B # 23 B- 27 PS 1 CUBA CUBA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825128
Resolucion No. 231270-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231270 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 la sefiora DIANA CAROLINA MORALES MUNO?Z identificado con
C.C. No. 42163160, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 231270 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19618068 Ciclo: 11 ubicada en: CL 70 B # 23 B - 27 PS 2 en el
periodo de OCTUBRE de 2018.

Que este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de OCTUBRE de 2018
en los siguientes términos, a saber:

Que en la revision técnica realizada el dia 19 de NOVIEMBRE de 2018 por el equipo de revisores del
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A ESP, se
encontro lo siguiente: “Se reviso el predio esta desocupado. Tiene servicio Directo”. Acontinuacion se adjunta
la evidencia fotografica:

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

PERIODO CONSUMOS OBSERVACIONES
OCTUBRE Lectura actual 0 m3 No esta el medidor. Servicio Directo.
DE 2018 menos (-) lectura anterior Facturacion de 12 m3 por Art. 146

0 m3 es igual (=) a0 m3 Inciso 2°, de la Ley 142 de 1994.

Que ante la imposibilidad que existe para medir los consumos reales del predio, puesto que tanto el sistema
de informacion comercial como la visita técnica antedicha sefialan que no hay medidor instalado registrando el
consumo de agua en el inmueble, la Empresa con base a lo estipulado en el Articulo 146 Inciso 2°, de la Ley
142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o
con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con



base en aforos individuales” procedié a cobrar en el periodo de OCTUBRE de 2018 con base en el consumo
promedio de suscriptores o usuarios que estan en circunstancias similares correspondiente a 12 m3.

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

Que no obstante lo anterior, dada la inconformidad del usuario, y que en la visita anteriormente referida se
diagnosticd que el predio estd desocupado, este Departamento procedera a restar al consumo facturado de
OCTUBRE de 2018 por 12 mt3 el consumo realmente utilizado correspondiente a 0 mt3, lo que nos da como
resultado 12 m3, en consecuencia se reliquidara los 12 mt3 facturados de mas. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -31450 detallado asi:

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

ND SUBSIDI ACUEDUCTO 2018-10 414 1 12| -197| -2364 2167

ND SUBSIDI 2018-10 414 1 12| -219| -2626 2407
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2018-10 414 0 0 -3 -1 -2
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2018-10 414 0 0 -5 -2 -2

VERTIMIENTO 2018-10 414 1 12| 1723| 20678 -18955
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO 2018-10 414 1 12| 1551| 18617 -17065

Que finalmente se le notifica al usuario que este Departamento de conformidad con lo manifestado en el
escrito petitorio en torno a la instalaciéon del equipo de medida comisiond al Departamento de Control de
Pérdidas No Técnicas con la solicitud N°. 2825662 para que proceda a la instalacion inmediata del
medidor.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ
identificado con C.C. No. 42163160 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 a DIANA
CAROLINA MORALES MUNOZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 70 B # 23 B- 27 PS 1
CUBA 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: DIANA CAROLINA MORALES MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19618068 a partir de la fecha
de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE 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. 231253-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NATALIA MARTINEZ MURCIA 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:

231253-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario NATALIA MARTINEZ MURCIA
Matricula No 1763861

Direccion para Notificacion CR 7 # 26- 22 APTO 301 LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2824724
Resolucion No. 231253-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231253 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefior(a) NATALIA MARTINEZ MURCIA identificado con
C.C. No. 1097041454, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 231253 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1763861 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CR 7 # 26- 22 APTO 301 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2018-7,2018-10,2018-9,2018-6.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 en la
que participo el(la) sefiora(a) Natalia Martinez como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ 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° 0915MMCEL102001AA el cual
registra una lectura acumulada de 679 m3. Viven 2 personas las cuales estudian en la Universidad por lo tanto
no permanecen.Alli se revis6 sanitario llaves y no existen fugas.Se abre llave y medidor registra con
normalidad.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Con relacion a la peticion impetrada por la usuaria del servicio, le comunico que sobre este asunto la Empresa
ya se pronuncio por medio de las resoluciones No 228170 del dia 26/06/2018, 229230 de 17/08/2018, 230256
de 27/09/2018 y 230971 de 29/10/2018, en este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion,
una actuacién administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los parametros
de Ley, pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que tiene insertos los actos
administrativos, aclardndose que de persistir la inconformidad contra los mismos, deberd accionarse ante la
jurisdiccién competente para demandar los mismos.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo expuestos en el articulo 87 del codigo
del Contencioso Administrativo sobre la firmeza de los actos administrativos, ya que la Empresa se habia
pronunciado sobre los periodos (JUNIO-JULIO-SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2018) objeto del reclamo,
sobre este reclamo no procede ningun tipo de recurso porque ya fue materia de debate.

FUNDAMENTOS LEGALES

ARTICULO 87. FIRMEZA DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningln recurso, desde el dia siguiente al de su notificaciéon, comunicacion o



publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacion de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

4. Desde el dia siguiente al de la notificacién de la aceptacién del desistimiento de los recursos.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALIA MARTINEZ MURCIA
identificado con C.C. No. 1097041454 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
NATALIA MARTINEZ MURCIA enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 7 # 26- 22 APTO 301
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NATALIA MARTINEZ MURCIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1763861 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién no procede ningln tipo de Recurso ante el Jefe de Departamento de
Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P. ni el de subsidio de Apelacion
ante la Superintendencia de Servicios Publicos, ya que la Empresa se habia pronunciado sobre los consumos objetos de
la presente reclamacion, en la resolucion No 228170 del dia 26 de Junio de 2018, 229230 de 17/08/2018, 230256 de
27/09/2018 y 230971 de 29/10/2018 .

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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



Proyect6: C-6586

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231258-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231258-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018

Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario DUVAN DE JESUS ALZATE JARAMILLO
Matricula No 74146

Direccion para Notificacion CL 11 #9- 62 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2825009
Resolucion No. 231258-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231258 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE NOVIEMBRE DE 2018 el sefior DUVAN DE JESUS ALZATE JARAMILLO identificado
con C.C. No. 10009815, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 231258 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 74146 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 11 # 9- 62 en el periodo de
NOVIEMBRE de 2018.

Este Departamento se pronunciara respecto al consumo facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 en
los siguientes términos, a saber:

Verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 el
medidor registr6é de 32 m3 a 42 m3, arrojando una diferencia de lectura de 10 m3.

En visita realizada el 19 de NOVIEMBRE de 2018 se encontr6 medidor No. C16LA611560AA de 1/2”, en buen
estado y registrando normal una lectura acumulada de 43 m3 la cual es coherente con la reportada en el
Sistema de Informacién Comercial, por lo cual se desvirtia inconsistencia en el reporte del lector, tanto de
lectura como de equipo de medicién. Se revisd el predio de uso comercial en el cual no hay fugas y las
instalaciones se encuentran en buen estado, laboran en el predio 03 personas. A continuacion se adjunta la
evidencia fotografica:

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



Por lo anterior los consumos no seran reliquidados, puesto que se concluye que fueron registrados por el
aparato de medida y se factur6 por diferencia de lectura en cumplimiento del articulo 146 de la ley 142 de
1994, asi mismo el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizadndole al usuario o suscriptor la disponibilidad
del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DUVAN DE JESUS ALZATE
JARAMILLO identificado con C.C. No. 10009815 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
DUVAN DE JESUS ALZATE JARAMILLO enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, CL 11 # 9- 62
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: DUVAN DE JESUS ALZATE JARAMILLO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 74146 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231274-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

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

231274-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacién 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MAURICIO OSORIO CASTRILLON
Matricula No 183376

Direccion para Notificacion CR 16 # 19- 52 PS 1 OLAYA HERRERA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 231274-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231274 de 16 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en atencion al escrito petitorio presentado por el sefior MAURICIO OSORIO CASTRILLON radicado con
el N°. 231274, consistente en: “usuario se encuentra inconforme con el cobro de reconexion del servicio
facturado en el periodo de noviembre de 2018, ya que el pago se realizé el 26/10/2018 hora: 1:38pm y el corte
el mismo dia 26/10/2018 hora: 1:53 pm. Solicita revision y reliquidacion”. Lo anterior referente al predio
ubicado en la CR 16 # 19- 52 PS 1 barrio OLAYA HERRERA, con matricula de servicios N°. 183376,
comedidamente le informamos lo siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré6 que para el periodo de OCTUBRE de
2018 el predio presentaba edad 1 de facturacion (ndmero de facturas sin cancelar) por valor de SESENTA Y
CINCO MIL QUINIENTOS DIEZ PESOS ($65.510), con fecha limite de pago el 25 de OCTUBRE de 2018.

Por lo anterior, el dia 26 de OCTUBRE de 2018 a la 01:53 pm al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se gener6 orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio. Procedimiento que efectivamente se ejecutd
segun refiere el sistema de informaciéon comercial.

Ademas, al revisar el sistema se encontré que el usuario realizé el pago de forma extemporanea, ya que pago
el dia 26 de OCTUBRE de 2018 a la 01:38 pm.

La reconexion del servicio fue realizada el dia 27 de OCTUBRE de 2018

En ese sentido es importante hacer las siguientes aclaraciones: 1). La Empresa genera el corte para predios
de uso comercial en edad 01, 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 excepcién de no cortar cuando el usuario exhibe la factura debidamente cancelada 3) Los funcionarios
que realizan los procesos de corte y reconexion tienen como instruccion informar a los suscriptores y/o
usuarios en terreno que dichos procesos se adelantaran y facturaran, por lo cual se presume que el personal
de terreno suministra la informacion completa y correcta a los usuarios al momento de ejecutar dichos
procesos, 4) Los funcionarios que realizan los procesos de corte y reconexion tienen como instruccién entregar
a los usuarios copia del acta de corte y de reconexion, por lo cual se presume que las mismas fueron
suministradas al momento de ejecutar dichos procesos, puesto que el personal operativo que labora en la
Empresa cuenta con la capacitacion y la experiencia para atender a nuestros usuarios, y la labor realizada por
ellos goza de la presuncion de buena fe.

Como se puede observar se cumplieron los presupuestos legales que dieron origen a la orden de corte del
servicio al tener una edad de facturacién igual a dos periodos, siendo la causa imputable al suscriptor o
usuario del servicio.

No obstante lo anterior, teniendo en cuenta el hecho de que si bien el pago del periodo de facturacion de
OCTUBRE de 2018 se realiz6 extemporaneamente, el pago se realizé antes de efectuarse el proceso de
corte, ademas teniendo en cuenta que la ley 142 de 1994 es su articulo 96. Estipula: “Quienes presten



servicios publicos domiciliarios podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la
recuperacion de los costos en que incurran’, este Departamento haciendo uso de la potestad antedicha
procedera a eliminar el cobro de la reconexion facturado en el periodo de NOVIEMBRE de 2018 por la suma
de $35937, reliquidando dicho valor a favor de la matricula objeto de reclamacion.

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

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Lig. Fact.
RECONE | 2018-11 484 0 0 0 35937 -35937
XION DEL
SERVICI
o

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MAURICIO OSORIO CASTRILLON
identificado con C.C. No. 94550616 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior
MAURICIO OSORIO CASTRILLON enviando citacién a Direccién de Notificaciéon:, CR 16 # 19- 52 PS 1
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: MAURICIO OSORIO CASTRILLON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo



adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 183376 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: dmmuneton

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 231291-52 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA AMPARO WAGNER MEJIA 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:

231291-52
Resolucion No

19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 28 DE NOVIEMBRE DE 2018
Fecha de Desfijacion 29 DE NOVIEMBRE DE 2018
Nombre del Peticionario MARIA AMPARO WAGNER MEJIA
Matricula No 1702562

Direccion para Notificacién CR 4 #6- 78 PUENTE BLANCO

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. 231291-52

DE: 19 DE NOVIEMBRE DE 2018
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 231291 de 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE NOVIEMBRE DE 2018 el (la) sefor(a) MARIA AMPARO WAGNER MEJIA identificado
con C.C. No. 31396712, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 231291 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1702562 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 4 # 6- 78 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2018-10.

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

1. En el resumen de facturacion del sistema de informacién comercial, se observa que la
matricula reclamante presentaba atraso en el pago de la facturacion, de dos facturas en mora
al periodo de septiembre de 2018, Yy la fecha limite de pago era el 04 de octubre de 2018,
razon por la cual, el dia 05 de octubre se generd la orden de corte y ese mismo dia se visité
el predio para ejecutar el corte y se report6 como suspendido y se evidencia, que el usuario
efectué pago de la factura N° 45103068 por valor de $66.870 el 08 de octubre de 2018 y se
generd la respectiva orden de reconexidn, la cual aparece ejecutada el dia 09 de octubre de
2018.

2. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte y
Reconexién copia de las ordenes de suspensién y reinstalacion del servicio, y se observan que
presentan inconsistencias, razén por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el
cobro realizado por este procedimiento, el cual asciende a $35.937,00.

3. Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $35.937,00 valor liquidado en la
facturacién del periodo de OCTUBRE DE 2018.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento



de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension.

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

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

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

La entidad prestadora podra proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratandose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencion del servicio mediante acometida
fraudulenta constituira para todos los efectos, un hurto.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA AMPARO WAGNER MEJIA
identificado con C.C. No. 31396712 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA AMPARO WAGNER MEJIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 6- 78 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA AMPARO WAGNER MEJIA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1702562 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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



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

Dado en PEREIRA, el 19 DE NOVIEMBRE DE 2018

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

Proyect6: e0350

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



