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. 8358-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) OFELIA ROJAS 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:

8358-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario OFELIA ROJAS

Matricula No 880328

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 3 BELLA VISTA

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. 8358-52
DEL 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, al hacer un analisis de
nuestro Sistema de Informacién Comercial se encontr6 que por Avance tecnolégico, el
Departamento de medicién generd la solicitud Nro 3443240 el dia 13 de Septiembre de 2021, para
realizar el proceso del Cambio de Equipo de Medida, en el predio de matricula N°880328, de lo
cual, ante su solicitud de conceder mas tiempo para realizar el proceso, se remite peticién al
Departamento de Medicion, quienes informan que: Cumpliendo con el debido proceso y los
lineamientos de la Empresa , se postergara por 60 dias el proceso para el Cambio el Equipo
de medida en el predio, siendo este el plazo maximo permitido para dar espera a la usuaria.

Cabe anotar que, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene
para el usuario la actualizacién del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado dentro
de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del
usuario para su posterior facturaciéon, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar
los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al 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.”

Respecto al cobro del mismo, la Empresa encuentra su fundamento en el entendido en que es una
obligacion del usuario reemplazarlos cuando la Empresa lo exija, y cuyos conceptos estaran a cargo
del propietario, usuario o suscriptor del servicio, por lo cual, resulta a todas luces improcedente, de
conformidad con los articulos 135 y 144 de la Ley 142 de 1994, que predican los siguiente:

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.”

“Articulo 144.- de los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que
los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s



necesarios para medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran
adquirir los bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa debera
aceptarlos siempre que reunan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

(...)

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar
por atendida la peticién interpuesta por la sefiora OFELIA ROJAS

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la sefiora OFELIA
ROJAS, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccién: MZ 6 CS 3 Barrio BELLA
VISTA en la ciudad de Pereira.

TERCERO: Contra este acto de respuesta NO procede recurso alguno, por tratarse diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

Atentamente,

5 e

ARTURO ARANGO URIBE



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: mlramos

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. 8360-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

8360-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario RUBIEL ALBERTO JARAMILLO GOMEZ
Matricula No 661355

Direccion para Notificacion CR 10 B # 59 B- 14 SIMON BOLIVAR NACEDEROS

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. 8360-52

DEL 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA Y EL SUSCRIPTOR, ASI
MISMO SE PROCEDERA CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO (AGUA
POTABLE) AL PREDIO IDENTIFICADO CON LA MATRICULA No. 661355.

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

CONSIDERANDO

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

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

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

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

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 661355 se le ha notificado en debida forma
el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No
obstante, la respuesta de usted como suscriptor es no permitir el cambio.

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



que exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160.

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

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

8) En este caso usted como usuario de la matricula No. 661355 se le ha notificado en debida forma
el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No
obstante, mediante escrito radicado el 11 de noviembre de 2021, manifiesta “* USUARIO NO
ACEPTA CAMBIO DE MEDIDOR, POR QUE HAY UNA FILTRACION EN LA PARTE DE ABAJO
EN LA CRA 10 BIS NO 59, Y ESTAS CASAS ESTAN EN PELIGRO, POR ESTE MOTIVO NO
AUTORIZA CAMBIO DE MEDIDOR*

9) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No.661355 correspondiente al predio ubicado en CR 10 B # 59 B- 14 BARRIO PREDIO:
SIMON BOLIVAR NACEDEROS, se encuentra activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a
través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas
y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 que es necesario cambiar el medidor por
uno que tenga un avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se
utiliza. Para ello la Empresa efectu6 socializacién que manifestaban la necesidad del cambio de
medidor. Esta fuero mediante una carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no
Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. No obstante el usuario manifesté su desacuerdo para que
se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la condicion contractual. omitiendo que la
normatividad autoriza el cambio cuando existan equipos mas precisos debido al avance
tecnolégico. la causal para el cambio no es mal estado, sino el avance tecnoldgico, el
actual medidor no cumple las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. y no se
requiere hacer pruebas individuales al medidor

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, la Ley 373
de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la
medicidn, razén por la cual se expidio6 la solicitud No. 3443262 para cambio de medidor el 13 de septiembre de 2021 por
el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa.

4) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula 661355 ha desconocido las
normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la
reposicion.

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



metrolégicas: R-315 o 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”, No obstante, el medidor N° 0815MMCEL75738AA instalado en la acometida del predio ubicado en
CR 10 B # 59 B- 14 BARRIO PREDIO: SIMON BOLIVAR NACEDEROS, NO cumple estas condiciones, y por
ello la Empresa emprendi6 el proceso de socializacion para su cambio. No es necesario que el medidor
cumpla con su vida 0til de 12 anos, pero si consagra la norma que se debe realizar el cambio del
medidor por la causal de AVANCE TECNOLOGICO, sin determinar el tiempo de uso, sino que
existan equipos mas precisos debido al avance tecnolégico.

Que Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes normas:
Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucién RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda,
Ciudad y Territorio, en concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008, en cuanto al deber de realizar el
cambio de medidores para instalar los equipos de mejores caracteristicas metrolégicas ofrecido por el
desarrollo tecnolégico actual.

Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observd que respecto al
cambio de medidor, la carta de socializacién fue enviada en septiembre de 2021, cambio que obedece a lo
dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicion es un
derecho y una obligacién contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que
constituye un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en el
momento en que se realiza a instalacion para proceder con el mismo.

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio es por avance
tecnologico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino porque
actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor precisién, teniendo en
cuenta que el medidor lleva mas 13 afos instalado en el predio. Por lo anterior, es necesario el cambio del
aparato de medida independientemente de que no esté frenado o en mal estado y como ya se dijo
anteriormente, por esta causal no es necesario enviar el medidor a calibracion en laboratorio.

Por tal razén se recomienda al usuario que en caso de que no tenga la capacidad financiera para cancelar el
medidor, se dirija al Centro de Servicios de Aguas y Aguas de Pereira para realizar una financiaciéon por
instalacién domiciliaria; ya que la instalacion del medidor es estrictamente necesaria para una correcta
medicion y no puede continuar con el actual aparato de medida que es el No. 0815MMCEL75738AA porque
lleva mas de 10 afios en el predio, ni se puede exonerar del cobro.

No obstante se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con
las caracteristicas especificadas en la carta de socializacién y en caso de que no cambie el medidor puede la
Empresa suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4 de la CLAUSULA DECIMO
QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de condiciones
uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la sus pension unilateral del
servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio de agua potable para la matricula 661355, debido a que el usuario a la fecha no ha
realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva
responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspensidn por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad prestadora de los servicios



publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

(..)

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, el tramite unilateral No. 8360 radicado el 11 de
noviembre de 2021, donde el sefior RUBIEL ALBERTO JARAMILLO GOMEZ, manifiesta no
autorizar el cambio por tecnolégico del medidor No. 0815MMCEL75738AA, igualmente se adjunta
carta de socializaciéon entregada en el inmueble informando la necesidad del cambio debido al

AVANCE TECNOLOGICO.



PEREIRA, 13/09/2021

Sefior: MUNICIFIO-DE-PEREIRA

Fropietario. arrendatario. pesesdor yio tenedor en calidad de usuario yio suscriptor del servicio de acueducto
Dirsccién: CR 10 B # 58 B- 14 MARIO SIMON BOLIVAR NACEDEROS

Matricula: 861355 Nro. Solicitud: 3443262 Didmetro: 1/2” Medidor: 0515MMGCELTSTI8AA

Clase: G Lecturs: 1649

Causal: CAMEIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacidn sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Aprecigdo () usuario [a).
Aguss y Aguas de Pereirs, Empresa que gestiona el recurso hidrico come bien socisl, con calidad,
continuidad y confisbilidad, garantizando sostenibilidad ambientzl, sdelants un procesoc muoy
importants como es el cambic de los medidores de agua que presentan impracisién en la medids,
afectando notablemente el ambiente por la pérdida de agua no contabilizada.
Como Emprasa Prestadors de Servicios Publices, es nuestra responsabilidad informarle de manera
aspropiada y oportuna, las decisiones gque involucran a nuesifros usuarios, razon de ser de Aguas y
Aguas, em especisl cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

En este sentido nos permitimos comunicare la importancia que fiene el reemplazar yio instalar en
su predio un medidor de agua que cumpls con los esténdares adopiados por la Empresa,
garantizando asi una correcta medicién y precisién en su consumo.

Por lo anterior, le informamos gue es necesarioc hacer el cambio de &ste instrumenio de medicidn
por uno mas avanzado tecnoldgicamente, mitigando asi los impactos ambientales al disminuir las
pérdidas de agua causadas por equipos con problemas de submedicidn.

Die esta manera Aguss y Aguss de Pereira, da cumplimiento con lo que contemplan las normas:
[ver Ley 142 de 1894, Decreto 1077/2015, Resclucién RAS 33072017, expedida por 2l Ministerio de
Wivienda, Ciudad y Territorio, en concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde
estamos en el deber de realizar el cambio de su medidor para instalar un equipo de mejores
caracteristicas metrolégicas ofrecido por el desarrollo tacnoldgice actusl,

Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de la Sdper Intendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios,
ratifica que el cambio de medidor por teenclegias neo exige que el actual instrumento de medida
ses sometido 8 prueba de laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos aprecisdo usuaria, muy respetucsaments, que a
partir del presente comunicado usted cuents con wn plazo méximo de 15 dias para elegir una de
las siguientes opciones:

1. Adquiricr en el mercado un medidor con lss siguientes caracieristicas mefrologicas: R-160,
@1=15,6 Lt'h Q3=2,5M3/h 0 R315, Q1 = & I'h, @3 = 2.5 m3/h, Transmisidn Magnética, Qa=0.5 L',
pre-equipado con sistema que permita instalar posteriermente lectura remota del volumen de
agua consumida. Las roscas de los extremos del medidor deberan ser diferenciadas 374" por 712" y
estar fundides moneliticamante con el medidor. Una vez tenga este medidor llevarle s la Empresa
con su correspondiente factura y certificade de laboratorio para proceder con su aprobacion. La
garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opecién el usuaric debe
asumir el costo de |a instalacion y los accesorios gue se requieran.

2. Adguirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor pléstico con las caracteristicas descritas en el
numeral uno {1) con un precio aproximado de $177.036 IVA incluido, el cusl tiene una gerantia
directa de custro (4) afios otorgads por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y
podréd financiarle en la factura. (El valor relacionado es sujeto a politicas y restricciones de la
compariia).

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la
comunicacien respectiva y wvencido un periodo de 15 dias, no ha tomado la decision (1), la
Empresa realizars la opcion (2), para asi garantizar el cumplimiento de lo estipulado en la Morma.

Para resclver todas sus inguietudes se pusde comunicar con la linea de atencidn al cliente de
Aguss y Aguas de Persira 3401118 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de

celular Tige ¥ Movistar, en la linea 118, o visitarnos en la carrera 10 M.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le
solicitamos se abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medider ya fue
reemplazado favor hacer caso omiso de esta misiva.

Cordialmente,
_,—-""P— . -~ -

CAMILS SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departamanto de Control de Pérdidas Mo Técnicas

En cuanto a lo indicado por el usuario “HAY UNA FILTRACION EN LA PARTE DE ABAJO EN LA CRA 10
BIS NO 59, Y ESTAS CASAS ESTAN EN PELIGRO” a la presente solicitud no se anexo certificacion por parte
de la DIGER en la cual se indique dicha situacién, por lo que la empresa no puede constatar lo indicado por el



usuario.
FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la
Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las
siguientes disposiciones legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio
asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, 0o en forma repetida, o en
materias que afecten gravemente a la empresa o0 a terceros, permite a la empresa tener por
resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las
causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

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

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

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

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

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

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

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

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



CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de
socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos normativos que daran pie a la suspension del servicio en la
acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o
suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994,
incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta
impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la suspension del servicio, pero
garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide este
tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decision se materializara una vez se hayan agotado la via
administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacién de la decision sobre los
recursos interpuestos.

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.

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

Por todo lo anteriormente 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 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de permanecer la renuencia



y de que la decisiébn sea confirmada por el recurso de reposiciébn o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 661355 ubicado en
CR 10 B # 59 B- 14, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no
siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido
proceso.

Articulo 4°. 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 deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

Articulo 5°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucién de terminacién
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de
la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
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ARTURO ARANGO URIBE

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: amgallego

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. 8369-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEXANDRA BOTERO CANO 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:

8369-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALEXANDRA BOTERO CANO
Matricula No 758466

Direccion para Notificacion MZ 27 CS 26 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8369-52

DEL 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 758466 , AS/ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209
de la Constitucién Politica de Colombia del afno 1991), legales (Articulos 140, 141 y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, Ultimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razé6n de cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademas de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicién, sobre todo en el impacto ambiental:

> Se estan reduciendo las pérdidas de agua que no se alcanzan a registrar en los medidores que no
tiene una buena precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

> Se estd cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la corporacion
ambiental CARDER.

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.

» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y



continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta medicion del consumo, dentro de varias disposiciones normativas se desprende el deber de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras
los Articulos 9, numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances tecnolégicos es
procedente, y no requiere pruebas el medidor que va ser reemplazado.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Articulo 75 exige que el medidor sea minimo R 100.

Y a esas razones de orden normativo, pueden agregarse otras de tipo cientifico y empresarial debidamente
documentadas como:

> Los medidores clase C que vienen siendo reemplazados se han sometido en muestreo a pruebas de
laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedicion.

» Los medidores que se estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

> Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos
por medio de un instrumento de medida idéneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito
se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en la normatividad colombiana.

> Que el deber y derecho descrito anteriormente con precision, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 758466 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de
los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a la normativa técnica del
sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango
minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la
resolucion RAS 330 de 2017.



No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefnalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones sefialadas en la
cldusula decima del Contrato de Condiciones Uniformes

Debe tenerse presente para la toma de la decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 758466 correspondiente al predio ubicado en MZ 27 CS 26, esta activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificé que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectu6 una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifest6é su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razdn por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 8440087 para
cambio de medidor el 09 de septiembre |de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacién del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 758466 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 758466 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situaciéon que se presenta,
segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, el tramite unilateral No. 8369 radicado el 22 de
noviembre de 2021, donde la seniora ALEXANDRA BOTERO CANO , manifiesta no autorizar el



cambio por tecnolégico del medidor No. 0915MMCAF87829AA, igualmente se adjunta carta de
socializaci,()n entregada en el inmueble informando la necesidad del cambio debido al AVANCE
TECNOLOGICO.

PEREIRA, 09/09/2021

Sefior: ALEXANDRA BOTERO CANO

Propietario, arrendatario, poseedor yio tenedor en calidad de usuario yio suscrptoer del servicio de acueducto
Direccion: MZ 27 CS 26 2500 LOTES SECTOR A

Matricula: 758466 Mro. Solicitud: 3440087 Diametro: 1/2" Medidor: 0915MMCAF2T3294A

Clase: C Lectura: 2091

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacidn sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (a)usuario (a),

Aguas vy Aguas de Pereira, Empresa que gesfona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad y
confiabilidad, garantzando sostenibiidad ambiental, adelanta un proceso muy importante como es el cambio de los
medidores de agua que presentan imprecision en la medida, afectando notablemente el ambiente por la pérdida de
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Sendcios Plblicos, es nuestra responsabilidad informare de manera apropiada v
oporuna, las decisiones que involucran a nuestros usuarios, razdn de ser de Aguas y Aguas, en espedal cuando se
relacionan con sus derechos y deberes.

En este sentido nos permimos comunicade la importancia que tiene el reemplazar yfo instalar en su predio un
medidor de agua que cumpla con los estandares adoptados por la Empresa, garantizando asi una correcta medician
¥ predsion en su consumao.

Por lo anterior, le informamos que es necesario hacer el cambio de éste instrumento de medicidn por uno mas
avanzado tecnoldgicamente, mitigando asi los impactos ambientales al disminuir las pérdidas de agua causadas por
equipos con problemas de submedician.

De esta manera Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo que contermplan las normas: (ver Ley 142 de
1994, Decreto 1077/2015, Resoluddn RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en
concordancia oon la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de su medidor
para instalar un equipo de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual.

Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de la Siper Intendencia de Sendcios Plblicos Domicilianos, ratifica que el
cambio de medidor por tecnologias no exige que el adual instumento de medida sea sometido a prueba de
laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamos apreciado usuario, muy respetuosamente, que a partir del presente
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adquirir en el mercado un medidor con |as siguientes caracterisfcas metroldgicas: R-160, Q=156 Lth
13=2 5M3/h 0 R315 Q1 =8 Ifh, Q3 = 2.5 m3/h, Transmisidn Magnética, Qa=0.5 Lt'h, pre-equipado con sisterna que
pemita instalar posteriormente  lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del
medidor deberan ser diferendadas 3/4" por 718" y estar fundidas monoliicamente con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empresa con su comespondiente factura v cedificado de laboratorio para proceder con su
aprobaddn. La garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcidn el usuario debe
asumir el costo dela instaladon y los accesorios que se requieran.

2. Adquirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristicas desaritas en el numeral uno (1)
con un precio aproximado de $177.036 VA induido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afios otorgada
por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y podra financiarlo en la factura. (El valor relacionado es
sujeto a politicas y restricciones de la compariia)

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la comunicaddn respectiva v
vencido un periodo de 15 dias, no ha tomado |a dedsidn (1), la Empresa realizara la opddn (2), para asi garantizar el
cumplimiento de lo estipulado en la Morma.

Para resolver todas sus inquietudes se puede comunicar con 13 linea de atencidn al diente de Aguas y Aguas de
Pereira 3401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de celular Tigo y Movistar, en la linea
116, o visttarnos en la carrera 10 MN.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialmente,

-
T

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departamento de Contral de Pérdidas No Técnicas



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para ello los
instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal
del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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




En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacion
del cambio de medidor, no se recibid respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me estd impidiendo la ejecucién del contrato, teniendo
como consecuencia la suspension del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este trdmite
unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicaciéon o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

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.

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

Por todo lo anteriormente 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 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decisiébn sea confirmada por el recurso de reposiciébn o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 758466 ubicado en
MZ 27 CS 26, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aln no
siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido
proceso.

Articulo 4° Contra la presente Resolucion 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 deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia



con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's, .

Articulo 5°. Con el acto de citacidén para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de
la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

Atentamente,

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 8370-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NELLY CARMONA 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:

8370-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA NELLY CARMONA
Matricula No 667022

Direccion para Notificacién LT 70 LOS NOGALES

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. 8370-52

DEL 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 667022 , AS/ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209
de la Constitucién Politica de Colombia del afno 1991), legales (Articulos 140, 141 y 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20
de agosto de 2002.

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la normatividad
complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores normativos
establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles de pérdidas ocultas por
situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones ambientales en el ciclo del agua, Ultimo de que
no solo es responsable el prestador del servicio, sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razé6n de cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademas de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicién, sobre todo en el impacto ambiental:

> Se estan reduciendo las pérdidas de agua que no se alcanzan a registrar en los medidores que no
tiene una buena precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

> Se estd cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la corporacion
ambiental CARDER.

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.

» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y



continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta medicion del consumo, dentro de varias disposiciones normativas se desprende el deber de los
usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras
los Articulos 9, numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances tecnolégicos es
procedente, y no requiere pruebas el medidor que va ser reemplazado.

Igualmente, se establece que el RAS 330 en su Articulo 75 exige que el medidor sea minimo R 100.

Y a esas razones de orden normativo, pueden agregarse otras de tipo cientifico y empresarial debidamente
documentadas como:

> Los medidores clase C que vienen siendo reemplazados se han sometido en muestreo a pruebas de
laboratorio, arrojando un promedio +/- 10% significativos de submedicion.

» Los medidores que se estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

> Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los consumos
por medio de un instrumento de medida idéneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito
se realiza el cambio de los medidores justificando dicho cambio en la normatividad colombiana.

> Que el deber y derecho descrito anteriormente con precision, debe estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 667022 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite el cambio de
los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a la normativa técnica del
sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango
minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la
resolucion RAS 330 de 2017.



No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefnalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones sefialadas en la
cldusula decima del Contrato de Condiciones Uniformes

Debe tenerse presente para la toma de la decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 667022 correspondiente al predio ubicado en LT 70, estd activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificé que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectu6 una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifest6 su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razdn por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 8439098 para
cambio de medidor el 08 de septiembre |de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacién del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 667022 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 667022 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situaciéon que se presenta,
segln lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, el tramite unilateral No. 8370 radicado el 22 de
noviembre de 2021, donde la sefiora MARIA NELLY CARMONA, manifiesta oponerse el cambio por



tecnoldgico del medidor No. P0915MMCCA105681AA, igualmente se adjunta carta de socializacion
entregada en el inmueble informando la necesidad del cambio debido al AVANCE TECNOLOGICO.

PEREIRA, 08082021

Sefior: MUNOZ ZAPATA ENY D-MARCE LA

Propietario, arrendatario, poseedor yio tenedor en calidad de usuario vlo suscrptor del servicio de acueducto
Direccion: LT 70 LOS NOGALES

Matricula; 867022 Nro. Solicitud: 3439098 Diametro: 1/2" Medidor: PO91SMMCCA105681A4

Clase: C Lectura: 1325

Causal: CAMBIO DE TECNOLOGIA
Asunto: Notificacién sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (a) usuario (a),

Aguas y Aguas de Pereira, Empresa que gesfiona el recurso hidrico como bien social, con calidad, continuidad y
confiabilidad, garantzando sostenibilidad ambiental, adelanta un proceso muy importante como es el cambio de los
medidores de agua gue presentan imprecision en la medida, afectando notablemente el ambiente por la pérdida de
agua no contabilizada.

Como Empresa Prestadora de Sendcios Plblicos, es nuestra responsabilidad informare de manera apropiada v
oporuna, las decisiones que involucran a nuestros usuarios, razdn de ser de Aguas y Aguas, en espedal cuando se
relacionan con sus derechos y deberes.

En este sentido nos permiimos comunicare la impotancia que tiene el reemplazar yio instalar en su predio un
medidor de agua que cumpla con los estandares adoptados por la Empresa, garantizando asi una correcta medicidn
¥ predsidn en suconsumao.

Paor lo anterior, le informamos que es necesario hacer el cambio de éste instrumento de mediddén por uno mas
avanzado tecnoldgicamente, mitigando asi los impactos ambientales al disminuir |as pérdidas de agua causadas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manera Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiento con lo que contemplan las normas: (ver Ley 142 de
1994, Decreto 1077/2015, Resoluddn RAS 330/2017, expedida por el Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en
concordancia con la Resolucidn CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el cambio de su medidor
para instalar un equipo de mejores caracteristicas metroldgicas ofrecido por el desarrollo tecnoldgico actual.

Para ello, el concepto M. 532 del 2017 de 13 Siper Intendencia de Sendcios Publicos Domiciliaros, ratifica que el
cambio de medidor por tecnologias no exige que el acual instumento de medida sea sometido a prueba de
laboratorio.

Teniendo en cuenta lo anterior, le comunicamaos apreciado usuario, muy respetuocsamente, que a partir del presente
comunicado usted cuenta con un plazo maximo de 15 dias para elegir una de las siguientes opciones:

1. Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes caracterisicas metoldgicas: R-160, Q1=156 Lth
03=2 5M3/h 0 R315, Q1 =8 Iih, Q3 = 2.5 m3/h, Transmisidn Magnética, Qa=0.5 Lth, pre-eguipado con sistema que
permmita instalar posteriormente  lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los extremos del
medidor deberan ser diferendadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliicamente con el medidor. Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empresa con su comespondiente factura y cedificado de laboratorio para proceder con su
aprobaddn. La garantia del equipo |a debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta opcidn el usuario debe
asumir el costo dela instaladdn y los accesorios que se requieran.

2. Adquirir en Aguas y Aguas de Pereira un medidor plastico con las caracteristicas desditas en el numeral uno (1)
con un precio aproximado de $177.036 |VA induido, el cual tiene una garantia directa de cuatro (4) afios ctorgada
por la Empresa. Este valor no incluye gastos de instalacion y podra financiarlo en |a factura. (El valor relacionado es
sujeto a politicas y restricciones de la compafiia)

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luego de recibir la comunicacidn respectva y
vencido un periodo de 15 dias, no ha tomado la dedsidn (1), la Empresa realizard la opddn (2), para asi garantizar el
cumplimiento de lo estipulado en la Morma.

Para resolver fodas sus inquietudes se puede comunicar con la linea de atencidon al diente de Aguas vy Aguas de
Pereira 3401116 o de forma gratuita, desde un teléfono fijo, o los operadores de celular Tigo v Movistar, en la linea
116, o vistarnos en la carrera 10 M.17-55 piso 1.

Le recordamos gque el medidor retirado del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicitamos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialmente,

T ..-"_ B

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departamento de Control de Pérdidas Mo Técnicas

Es importante indicarle al usuario que se procedid a revisar el sistema de informacién comercial,
teniendo en cuenta lo indicado en la peticiébn, encontrando que el medidor No.
P0915MMCCA105681AA registrado para el predio con matricula No. 667022, fue instalado el 05 de
febrero de 2010, de igual manera no se evidencia solicitud de instalacion de medidor por robo, por
otra parte no se evidencia pagos realizado por instalacién domiciliaria que tengan que ver con el



pago de medidor, solo se cuenta con un cobro de instalacion domiciliaria por valor de $3.525.90, el
cual se encontraba diferido a 36 cuotas y con la ultima cuota generada para el periodo de abril de
2020.

Bredio Estado Servico Marca MumMedidor Fedha Instalacon | Clase Diametro
BET022 ACTUAL ACUEDUCTO CONTROLAGUA PO2ISMMOCAIDEEE1AA 5022010 C i r
Conseastivo Concepto Fecha Ongen  Estado Ao Mes | Afo imcal |Mes inkoal |Valor M. cuotas
375164347 ElCNEnetEEn il 12/05/2017 40aren. |cancELan]  2017] abel| 2007 mbel]  $3.525.%0]
FTE154345 VA 1205/ 2017 4: DIFER.  CAMNCELAD: 2017 Abril 2017 Abri

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision estard articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 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 precisardn las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

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

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

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

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario
o0 suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podrd hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

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

“La falta de medicidn del consumo, por accién u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el



precio. La que tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacion
del cambio de medidor, no se recibid respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me estd impidiendo la ejecucién del contrato, teniendo
como consecuencia la suspension del servicio, pero garantizando al usuario el debido proceso.

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este trdmite
unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la decision sobre los recursos
interpuestos.

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.

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

Por todo lo anteriormente 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 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de permanecer la renuencia



y de que la decisiébn sea confirmada por el recurso de reposiciébn o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 667022 ubicado en LT
70, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, ain no
siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el fin de garantizar el debido
proceso.

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion 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 deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's,

Articulo 5°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de
la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
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ARTURO ARANGO URIBE

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: amgallego

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. 20395-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MARIA BETANCOURTH JIMENEZ
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 20395-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

RECLAMO 247061 de 28 DE OCTUBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario CLAUDIA MARIA BETANCOURTH JIMENEZ
Identificacion del Peticionario 42111773

Matricula No. 1824671

Direccion para Notificacion CR35A#34-32MZ 12 CS 25 VILLA VERDE

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. 20395-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20395 DE 11 DE NOVIEMBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 247061 DE 27 DE OCTUBRE DE 2021

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) CLAUDIA MARIA BETANCOURTH JIMENEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42111773 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 247061-52 de 28
DE OCTUBRE DE 2021, 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. 1824671
Ciclo 9, ubicada en la direccion CR 35 A # 34- 32 MZ 12 CS 25, Barrio VILLA VERDE en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-10.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 11 DE NOVIEMBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
247061-52, por lo que impugnd la decisiébn argumentando que no se encuentra de acuerdo y
manifiesta: se ha presentado diferencia en las lecturas mensuales incrementandose mes a mes sus
metros cubicos sin causa aparente, en casa solo habitamos 3 personas en las revisiones no
hallaron fugas y el consumo sigue aumentando en cada factura, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la reclamacion a través de la Resolucion 247061-52 en la cual se le informé lo
siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE OCTUBRE DE 2021
en la que participd la sefiora Diocelina Jiménez como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO 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° P1915MMRAL118435AA
el cual registra una lectura acumulada de 301 m3. Instalaciones en buen estado, medidor
funcionando correctamente, predio con 2 banos, hubieron fugas externas ya reparadas el
propietario las arreglo el sabado pasado. Situacion que confirma la posible causal del agua
acumulada registrada para el predio.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha
facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual | Anter
Octubre| 296 282 59 CONSUMO DE AGUA Se cobran 45 m3 pendientes del mes 6
ACUMULADA se revisaron todas las instalaciones

hidraulicas, no existen fugas. 3
| personas. Jefferson Duran.




Octubre| 296 282 14 SIN OBSERVACION

Junio 235 178 12 Cons.Pendlte x facturar | SE VERIFICA LECTURA NO SE PUDO
Res 006 REVISAR PREDIO SOLO SE NOTIFICA
Junio 235 178 574 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la
causa del cobro elevado para el periodo de Octubre de 2021, ya que se contd con la siguiente
facturacion:

> En el periodo de Junio de 2021 se generd una diferencia de lectura de 57 m3, de los
cuales se le facturaron 12 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un
consumo acumulado de 45 m?3 pendientes por facturar, mientras se videncia la causal
del incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Octubre de 2021 se facturé 14 m3 por Diferencia de lectura de este
periodo, a los cuales se le sumaron los 45 m3 de los acumulados para el total de 59
m3. Cabe anotar que, en la observacion se referencia: Se cobran 45 m3 pendientes
del mes 6 se revisaron todas las instalaciones hidrdulicas, no existen fugas. 3
personas.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.1824671 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre de 2021 por 59 m3 son los
adecuados, y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura
con consumo acumulado de Junio de 2021, por lo cual, no se procedera con 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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, el actuar de
la Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1824671, se ha facturado de la siguiente manera:



£l Lecturas def predio 1824671} EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRASASE

Servicio Afio |Mes nictivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo Promedio |Tipo |% desv (Tipo Consumo
ACUEDUCTO 2021 Moviembre 1 310 2% 14 24V 0,42 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Octubre 1 29 282 5-91 1Bv 2,69 ALTO TERRENO 1
ACUEDUCTO 2021 Octubre 2 295 282 14 1Bv -0.13 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Septiembre 1 282 268 1:4‘ 15V -0.07 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Agosto 1 268 235 13 14V 0.07 NORMAL
ACUEDUCTO 2021 Julio 1 235 235 20 12V 0.67 ALTO OFICINA
ACUEDUCTO 2021 Julio 2 255 235 20 12y 0.67 ALTO OFICINA
ACUEDUCTO 2021 Junio 1 235 178 12 ' 12V 0 MORMAL
ACUEDUCTO 2021 Junio z 235 178 Sd 12y -3.75 ALTO TERRENO 1
ACUEDUCTO 2021 Mayo 1 178 152 5 R -1.89 ALTO TERRENO 1

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 22 de Octubre en donde manifiestan que “Se cobran 45 m3 pendientes del mes 6 se
revisaron todas las instalaciones hidraulicas, no existen fugas. 3 personas”.

Se analiza el modulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Octubre de 2021 ha
facturado 45 m3 de consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Junio de 2021.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se observa que el consumo efectivamente se incrementd en el
periodo de Junio de 2021 y la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para determinar
la causa del alto consumo, habida cuenta que quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio
histérico de consumo, y que no se le efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto
funcionamiento, este Departamento encuentra procedente reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
Octubre de 2021 a 14 m3 consumo por diferencia de lectura.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Octubre de 2021,
revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion. y si bien procede el
recurso de apelacién, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decision inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se reliquida
por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

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



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -158498 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2021-10 470 1 46 1624 74715 -73091
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-10 470 1 46 1898 87303 -85406
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-10 470 0 0 2 -1 -1

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

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.



CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CLAUDIA MARIA BETANCOURTH

JIMENEZ en contra de la Resolucion No. 247061-52 de 28 DE OCTUBRE DE 2021, y REVOCA |a decisién anterior
por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1824671 la suma de -158498. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 247366-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247366-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ARQUIDIO PEREZ
Matricula No 172072

Direccion para Notificacion CL 19 # 17- 11 PISO 1 MEJIA ROBLEDO

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. 3477064
Resolucion No. 247366-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247366 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior ARQUIDIO PEREZ identificado con C.C. No.
94262308, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247366 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 172072 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 19 # 17- 11 PISO 1 en el periodo
facturado 2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participd6 ALONSO ENRIQUE CASTANO 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° P1915MMRAL116514AA el cual registra una lectura
acumulada de 296 m3. No es un hogar de bienestar familiar es un taller de calentadores de
agua, un solo empleado no usa ducha, no usa cocina solo el bano se reviso todas las
instalaciones y estan en buen estado esta recién ocupado, no hay dafo o fuga alguna.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha
facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Noviembre 294 287 44 CONSUMO DE | se cobran 37 mts pend de meses anteriores y
AGUA del actual se reviso predio se encontrd
ACUMULADA instalaciones en buen estado sin fugas visibles
medidor normal ocup. 3 personas
Noviembre 294 287 7 SIN ALTO CONSUMO <= 25M3
OBSERVACION
Junio 276 236 3 Cons.Pendte x | Previa, Jefferson Duran, no hay nadie.
facturar
Res 006
Junio 276 236 40 SIN
OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Noviembre de 2021, ya que se conté con la siguiente



facturacion:

» En el periodo de Junio de 2021 se generd una diferencia de lectura de 40 m3, de los
cuales se le facturaron 3 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi un
consumo acumulado de 37 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la
causal del incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Noviembre de 2021 se facturé 7 m3 por Diferencia de lectura de
este periodo, a los cuales se le sumaron los 37 m?® acumulados para el total de 44
m3. Cabe anotar que, en la observacion se referencia: se cobran 37 mts pend de
meses anteriores y del actual, se reviso predio se encontro instalaciones en
buen estado sin fugas visibles medidor normal, ocupacion. 3 personas.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.172072 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021 por 44 m? son
los adecuados, y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura con consumo acumulado de Junio de 2021, por lo cual, no se procedera con modificaciéon o
reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos

visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer desde el 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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 demds 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 ARQUIDIO PEREZ
identificado con C.C. No. 94262308 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 ARQUIDIO PEREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 17- 11 PISO 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: ARQUIDIO PEREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 172072 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 notificacién 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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. 247371-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247371-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ELENA RODRIGUEZ
Matricula No 556654

Direccion para Notificacion BLQ B APTO 301 JARDIN DE VELEZ

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. 3477066
Resolucion No. 247371-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247371 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora ELENA RODRIGUEZ identificado con C.C.
No. 52562211, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247371 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 556654 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: BLQ B APTO 301 en el periodo facturado
2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Elena Rodriguez como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA57446AA el cual registra una lectura acumulada de 650 m3. Por favor agregar a
direccion Cr 11Bis # 38-82 conjunto residencial Cataluha, se visita el apartamento y se
encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones del predio y estan en buen
estado, sin anomalias, ademas la reclamante poco mantiene en la ciudad, por qué habita en
otra.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha
facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Observacion Observacion General
2021 Actual | Anter
Noviembre 649 647 41 CONSUMO DE | se cobran 39 mts pend de meses anteriores y del
AGUA actual se reviso predio se encontro instalaciones

ACUMULADA en buen estado sin fugas visibles medidor normal
ocup. 1 persona EN VISITA DE PREVIA SE
VERIFICA LECTURA NO SE PUDO REVISAR
PREDIO SOLO OCUP. PERSONAS 1

Noviembre 649 647 2 SIN
OBSERVACION
Agosto 641 583 9 Cons.Pendte x | ALTO CONSUMO SIN CONTRATO NO SE ENVIO
facturar A TERRENO SE NOTIFICA
Res 006
Agosto 641 583 58 SIN ALTO CONSUMO SIN CONTRATO NO SE ENVIO

OBSERVACION | A TERRENO




Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de Noviembre de 2021, ya que se conto con la siguiente
facturacién:

» En el periodo de Agosto de 2021 se generd una diferencia de lectura de 58 m3, de
los cuales se le facturaron 9 m3 por concepto de Diferencia de lectura, dejando asi
un consumo acumulado de 49 m3 pendientes por facturar, mientras se evidencia la
causal del incremento en el consumo registrado.

» En el periodo de Noviembre de 2021 se facturé 2 m3 por Diferencia de lectura de
este periodo, a los cuales se le sumaron los 39 m?® acumulados para el total de 41
m3. Cabe anotar que, en la observacion se referencia: se cobran 39 mts pend de
meses anteriores y del actual se reviso predio, se encontro instalaciones en
buen estado, sin fugas visibles medidor normal ocup. 1 persona EN VISITA DE
PREVIA SE VERIFICA LECTURA NO SE PUDO REVISAR PREDIO SOLO OCUP.
PERSONAS 1

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No.556654 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021 por 41 m? son
los adecuados, y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de
lectura con consumo acumulado de Agosto de 2021, por lo cual, no se procedera con modificacién
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso, y hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos

visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer desde el 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la



obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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 ELENA RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 52562211 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora ELENA RODRIGUEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, BLQ B APTO 301
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: ELENA RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 556654 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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. 247375-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247375-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GERMAN TORO

Matricula No 787655

Direccion para Notificacién MZ 18 CS 4 CIUDAD BOQUIA

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. 3477053
Resolucion No. 247375-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247375 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GERMAN TORO identificado con C.C. No.
10083312, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247375 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 787655 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 18 CS 4 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
787655 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio  |Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo (Observacddn Fec de lect
ACLUEDI 2021 Moviembre 1 2838 273 15 SIM OBSERVACIOM 13/11/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No. C17LA111061AA.

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDY HUMBERTO
BARRAGAN “ Existe fuga por el agua stop del sanitario. Se recomendo el arreglo. Lectura Actual
registrada en la visita 290 m3.”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en los periodos de noviembre de 2021 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la Matricula No. 787655 por la
Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion



de que esos consumos fueron generados debido a fuga por agua stop del sanitario, por lo cual no seran objeto
de modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GERMAN TORO identificado con
C.C. No. 10083312 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)
GERMAN TORO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 18 CS 4 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: GERMAN TORO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 787655 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 247376-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY LADINO TREJOS 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:

247376-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ DARY LADINO TREJOS
Matricula No 1775816

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 17 PS 2 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3477073
Resolucion No. 247376-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247376 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora LUZ DARY LADINO TREJOS identificado
con C.C. No. 29612884, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247376 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1775816 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 2 CS 17 PS 2 en el periodo
facturado 2021-11

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, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefiora Valentina Ariza 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° 1015MMCAF005013AA el cual registra una lectura acumulada de 1472 m3.
Se observa en terreno una mala lectura, ademas se reviso instalaciones y no existen fugas.
Situacion que evidencia la anomalia presentada debido a un error humano en la toma de lectura.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 24 de Noviembre de 2021 se verifico la lectura y la actual se encuentra en 1472 m3, de igual
forma, se verifica en el registro de lecturas del predio y se hace claro que existié una falla al
momento de generar la lectura y por ende, la facturacién, por lo cual se procedera a cobrar lo
correspondiente para el Periodo de Noviembre de 2021, adicional a ello, se crea la OT 3479984 al
Departamento de Critica para actualizar la lectura del equipo de medida.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 265199 por la Empresa,
respecto al periodo de Noviembre de 2021 por 45 m3 no son los adecuados, ya que se presenté
un error en el momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de
éste Departamento de la siguiente manera: Noviembre de 45 m3 a 23 m3, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -77486 detallado asi:

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

AJUSTE A LA | 2021-11 477 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-11 477 10 32| 16242 51976 -35733
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-11 477 10 32| 18979 60733 -41754
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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 demds 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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY LADINO TREJOS
identificado con C.C. No. 29612884 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora LUZ DARY LADINO TREJOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 2 CS 17 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: LUZ DARY LADINO TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1775816 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 notificacién 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos



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. 247381-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JESUS MARIA RENDON TEJADA 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:

247381-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JESUS MARIA RENDON TEJADA
Matricula No 1210525

Direccion para Notificacién CL 30 # 14 B- 05 SAN NICOLAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3477088
Resolucion No. 247381-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247381 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior JESUS MARIA RENDON TEJADA identificado
con C.C. No. 10024917, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 247381
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1210525 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: CL 30 # 14 B- 05 en los
periodos facturados 2021-9,2021-10,2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participé el sefor Braian Andrés Rend6n como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO 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° P1415MMRSA53600AA el cual registra una lectura acumulada de 81 m3. Predio sin
nomenclatura, no es un kiosco es una casa construida hace 5 meses, se encuentra medidor
en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y estan en buen estado , como
también se halla desocupada la casa.

Siendo asi, los consumos registrados en el Sistema de Informacion Comercial para el predio en los
periodos reclamados son:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion
2021 Actual Anter
Noviembre 81 51 30 EN EL PREDIO SE ADELANTA
CONSTRUCCION REPARACION
Octubre 51 29 22 SIN OBSERVACION
Septiembre 29 18 11 SIN OBSERVACION

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa, el periodo de
SEPTIEMBRE de 2021, en el periodo de OCTUBRE de 2021 y en el periodo de NOVIEMBRE de
2021 y ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion
en el consumo se debe a la utilizacion del servicio lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé



lectura y el medidor presentd una diferencia de 11 m3, 22 m3 y 30 m3 respectivamente, en el
Periodo de Septiembre de 2021 avanzé de 18 m3 a 29 m3, en el Periodo de Octubre de 2021
avanzé de 29 m3 a 51 m3, en el Periodo de Noviembre de 2021 avanz6 de 51 m? a 81 m3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida
lector y aunque se encontraba desocupado, el registro del medidor avanzd.

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.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor o usuario.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser
asumido por el propietario. De igual forma, se aclara que debe solicitar el cambio de la llave de
paso del medidor y asumir el costo respectivo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de SEPTIEMBRE DE 2021, en el periodo de OCTUBRE DE 2021 y en el periodo de
NOVIEMBRE DE 2021 son los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién 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 JESUS MARIA RENDON
TEJADA identificado con C.C. No. 10024917 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor JESUS MARIA RENDON TEJADA enviando citacién a Direcciéon de Notificacién:, CL 30 # 14
B- 05 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JESUS MARIA RENDON TEJADA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1210525 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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. 247387-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247387-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JAIME GONZALEZ
Matricula No 346197

Direccion para Notificacién CR 4 # 45- 82 TRIUNFO

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. 3477778
Resolucion No. 247387-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247387 de 22 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 22 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) JAIME GONZALEZ identificado con C.C. No.
10076459, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247387 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 346197 Ciclo: 6
ubicada en: CR 4 # 45- 82 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10,2021-11

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)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
346197 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
. Cobro por Promedio
Noviembre 711 m3 711 m3 0m3 16 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por Promedio
Octubre 711 m3 711 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ “SE ABRE LLAVE DE AGUA Y MEDIDOR NO REGISTRA,ES DECIR MEDIDOR
FRENADO.SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. NIVEL DE OCUPACION 1 PERSONA.
Lectura actual 711 m3.”.

Con relacion al consumo facturado en el periodo de Octubre y Noviembre de 2021 se encontrd que, debido a
lo manifestado por el grupo de facturacién previa acerca de que el medidor se encuentra en mal estado, la
empresa ha facturado consumo promedio, analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se
cuenta con una ocupacién de 1 personas se procedera a generar facturacion por concepto de aforo individual
para el periodo de Octubre y Noviembre de 2021 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en
situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 4 m3 por persona, es decir, al
contar con una ocupacion de 1 personas, el aforo total es de 4 m3. Y en el periodo de Octubre y Noviembre
de 2021 la empresa facturo un promedio de 15 m3 y 16 m3 razén por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado.

“...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...” Articulo



146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa que se generd Orden de Trabajo al Grupo de Medicién para que inicien tradmite para cambio de
medidor por encontrarse en mal estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
346197 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -47983 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
DEBITO 2021-11 421 4 6 -4676 -7015 2338
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL
ND SUBSIDI 2021-10| 421 4 13 -2495 -8108 5613
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 421 0 0 0 -2 2
DECENA
ND SUBSIDI 2021-10| 421 4 13 -2915 -9474 6559
ALCANTARILLADO
DEBITO CONSUMO | 2021-10 | 421 4 6 -4002 -6003 2001
ACUE MINIMO VITAL
CONSUMO 2021-10| 421 4 15 6497 24364 -17867
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-10| 421 4 15 7592 28469 -20877
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 421 4 16 6497 25988 -19491
ACUEDUCTO
DEBITO 2021-10| 421 4 6 -4676 -7015 2338
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL
ND SUBSIDI 2021-11 421 4 13 -2495 -8108 5613
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 421 4 13 -2915 -9474 6559
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 421 4 16 7592 30366 -22775
ALCANTARILLADO
DEBITO CONSUMO [ 2021-11 421 4 6 -4002 -6003 2001
ACUE MINIMO VITAL

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio 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 JAIME GONZALEZ identificado con C.C.
No. 10076459 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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)
JAIME GONZALEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 45- 82 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: JAIME GONZALEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 346197 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 247390-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO EMILIO LOPEZ RAMIREZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

247390-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario PEDRO EMILIO LOPEZ RAMIREZ
Matricula No 276675

Direccion para Notificacién MZ 13 CS 3 JOSE ANTONIO GALAN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3477214
Resolucion No. 247390-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247390 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) PEDRO EMILIO LOPEZ RAMIREZ identificado con
C.C. No. 10072485, obrando en calidad de Otros presenté6 RECLAMO No. 247390 y con traslado de la SSPD
No. 20218003626402 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 276675 Ciclo: 3
ubicada en: MZ 13 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10,2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 276675 se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nActh ¥ |Lect Actual |Lect Anter |Consumo Observacian Fec de lect
ACLIEDI 2021 Moviembr 1 2427 2355 72 MO SE PERCIBE DANO ES 10/11/2021
ACLIEDI 2021 Octubre 1 2355 2295 60 COMSUMO PARA VARIAS 10/10/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA73178AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
octubre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON* Se visito predio, se verifica medidor, numero, lectura y estado
del mismo. Se encuentra predio de dos pisos, se revisé sanitarios dos, lavamanos dos,
lavaplatos dos, lavadero dos, ducha dos, y todo esta en buen estado. Medidor registra
consumo con llaves cerradas. Lectura actual registrada en la visita 2462 m3.”

Teniendo en cuenta la observacién suministrada por el funcionario JHON FERNANDO RENDON,
se le informa al usuario, que debe contratar el servicio de ge6fono de manera particular, identificar



el lugar de la fuga interna y realizar las reparaciones requeridas, se reliquida el periodo de octubre
y noviembre de 2021 a 34 m3 por promedio, se envia OT No. 3480135 al departamento de cartera
solicitando realizar cobro por promedio de 34 m3 para el periodo de diciembre de 2021, esto con el
fin de darle al usuario el tiempo suficiente para identificar la fuga interna y realizar su reparacion,
posterior a este periodo se continuara realizado los cobros por diferencia de lectura y estos no
seran objeto de reliquidacion.

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 276675 en los periodos de
octubre y noviembre de 2021 PRESENTA INCONSISTENCIA, por lo cual los consumos de dichos
periodos seran reliquidados, la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

Por ultimo se recomienda efectuar revision a las instalaciones hidraulicas para detectar y corregir
oportunamente cualquier anomalia que pueda alterar los indices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situacion que también
debera ser reportada al area de Previa y Facturacion de la Empresa.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -225429 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2021-11 408 8 46 15183 87303 -72120
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-10| 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2021-11 408 0 0 -4 0 -4
DECENA
AJUSTE A LA 2021-11 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11 408 8 46 12994 74715 -61721
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-10| 408 8 34 12994 55224 -42230
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10 | 408 0 0 -4 -2 -2
DECENA
VERTIMIENTO 2021-10 | 408 8 34 15183 64529 -49345
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual
una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados.

Hacen parte del contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la empresa aplica de



manera uniforme en la prestacion del servicio.

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Servicio 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 PEDRO EMILIO LOPEZ RAMIREZ
identificado con C.C. No. 10072485 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)
PEDRO EMILIO LOPEZ RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CS 3 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: PEDRO EMILIO LOPEZ RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 276675 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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



Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 247392-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ADIELA GIRALDO JARAMILLO 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:

247392-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA ADIELA GIRALDO JARAMILLO
Matricula No 31534

Direccion para Notificacién CR1#2 A- 124 SAN FRANGISCO

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. 3477784
Resolucion No. 247392-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247392 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefor(a) MARIA ADIELA GIRALDO JARAMILLO
identificado con C.C. No. 42056405, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247392 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 31534 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 # 2 A- 124 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
31534, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 1449 m3 | 1404 m3 45 m3 45 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON FERNANDO RENDON
“SE VISITO EL PREDIO, SE REVISO SANITARIO, LAVAMANOS, LAVAPLATOS, LAVADERO, DUCHA, SE
ENCONTRO DANO EN EL SANITARIO DEL PISO DOS, SE LE RECOMENDO A LA USUARIA
ARREGLARLO. Lectura actual 1472 m3’. Se desvirtla error del lector, se determina que el incremento en el
consumo se debe a la fuga presentada en el sanitario.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 31534 por la Empresa,
respecto al periodo de Noviembre de 2021, SON CORRECTOS, 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del

servicio”.
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 MARIA ADIELA GIRALDO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 42056405 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA ADIELA GIRALDO JARAMILLO enviando citacién a Direccidon de Notificacion:, CR 1 # 2 A- 124
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ADIELA GIRALDO JARAMILLO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
31534 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 247407-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247407-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario NUBIA ECHEVERRI
Matricula No 1112077

Direccion para Notificacion MZ 2 CS 30 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 3477850
Resolucion No. 247407-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247407 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) NUBIA ECHEVERRI identificado con C.C. No.
38281388, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247407 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1112077 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 30 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1112077, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Noviembre 852 m3 822 m3 30 m3 30 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de Noviembre de 2021,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE PARA PREDIO DE DOS PISOS CADA UNO CON BANO,
EN EL PISO 2 EL SANITARIO TIENE FUGA EXTERNA EN EL AGUA STOP DEL SANITARIO, VIVEN 5
PERSONAS. Lectura actual 857 m3”. Se desvirtda error del lector, se determina que el incremento en el
consumo se debe a la fuga presentada en el sanitario por el agua stop.

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

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1112077 por la
Empresa, respecto al periodo de Noviembre de 2021, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de
modificaciéon o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NUBIA ECHEVERRI identificado con
C.C. No. 38281388 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)
NUBIA ECHEVERRI enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 2 CS 30 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: NUBIA ECHEVERRI la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1112077 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de



conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 247419-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DAVID ALEJANDRO RODRIGUEZ 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:

247419-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario DAVID ALEJANDRO RODRIGUEZ
Matricula No 25874

Direccion para Notificacién CL 5 #6- 15 SANTANDER

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. 3477982
Resolucion No. 247419-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247419 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior DAVID ALEJANDRO RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 1088300838, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 247419 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 25874 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CL 5 # 6- 15 en el periodo facturado de Noviembre de 2021.

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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
NOVIEMBRE DE 2021 en la que participd el sefior David Alejandro hernandez como
usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se
determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA80548AA el cual registra una
lectura acumulada de 1135 m3. Con observacion: Se visito predio, se verifica medidor
namero lectura y estado del mismo, se encuentra predio de tres pisos, Se reviso sanitarios,
lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, del primer y tercer piso, y todo esta en buen
estado, no hay nadie en el segundo piso, medidor no registra consumo con llaves cerradas.

Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se present6 desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO de 2021, y no se
efectud oportunamente la revisién previa, razén por la cual mientras se investigaba la
causa se liquidé el consumo promedio, es decir de_80 m3 que registrd el equipo de
medida se facturaron 31 m3, quedando pendiente por facturar 50 m3, y para el periodo
de JULIO DE 2021 se efectud la revision técnica, se confirmé el registro del medidor,
desvirtudndose inconsistencia en el reporte de la lectura, por lo tanto, se determiné que
fue utilizacion del servicio y a los 18 m3 que registr6 el equipo de medida en
NOVIEMBRE se le agregaron_los 49 m3 dejados de facturar en el periodo anterior,
para un_total de consumo facturado de 67 m3, lo anterior dando aplicacién a los
articulos 149 y 150 de la Ley 142 de 1994.

Una vez identificado el incremento en el consumo se procedié por parte del Grupo de



Facturacién a revisar las instalaciones del predio, donde se observé que las instalaciones
hidraulicas, la acometida y el medidor, en buen estado. razén por la cual se confirmé el
consumo y se facturé el consumo pendiente de los periodos anteriores

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de NOVIEMBRE DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores o en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes 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 segtn sea el caso.

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

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 DAVID
ALEJANDRO RODRIGUEZ identificado con C.C. No. 1088300838 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 senor(a) DAVID ALEJANDRO RODRIGUEZ enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CL 5 # 6- 15 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DAVID ALEJANDRO RODRIGUEZ la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 25874 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.



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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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. 247421-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) amparo taborda CARMONA 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:

247421-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario amparo taborda CARMONA
Matricula No 1158146

Direccion para Notificacién MZ 27 CS 4 NUEVO HORIZONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3477986
Resolucion No. 247421-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247421 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 la sefiora amparo taborda CARMONA identificado con
C.C. No. 34056611, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247421 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1158146 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 27 CS 4 en el periodo facturado
2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefora Amparo Taborda como usuario del servicio y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° 1015MMCAF007971AA el cual registra una lectura acumulada de 1369 m3. Se reviso
instalaciones y no existen fugas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
NOVIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, lo cual, es responsabilidad del usuario, el medidor present6 una diferencia de
30 m3, de los cuales se facturaron 20 m3® quedando pendientes por facturar 10 m3, en el periodo de
Noviembre avanzé de 1333 m? a 1363 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de NOVIEMBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del



usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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 solucién 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 amparo taborda
CARMONA identificado con C.C. No. 34056611 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO 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 la
sefiora amparo taborda CARMONA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 27 CS 4
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: amparo taborda CARMONA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1158146 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. 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 interpondrén dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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. 247425-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEIDY MARCELA ALMANZA 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:

247425-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario LEIDY MARCELA ALMANZA
Matricula No 1122373

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 5 PS 1 NUEVO HORIZONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3478049
Resolucion No. 247425-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247425 de 23 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) LEIDY MARCELA ALMANZA identificado con C.C.
No. 1088028909, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247425 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1122373 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 1 CS 5 PS 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-11

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1122373, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio [Mes nActivo |Lect Actual |Lect Anter | Consumo | Observacdan Fec de lect
ACUEDI 2021 Moviembre 1 14565 1423 37 SIM OBSERVACIOM  13/11/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
0915MMCEL102216AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
noviembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
FREDY HUMBERTO BARRAGAN “Se observa en terreno una mala lectura. Ademas, se reviso
instalaciones y no existen fugas. Lectura actual registrada en la visita 1437 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 se realiz6
cobro por diferencia de lectura, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de
la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.” Segun la visita realizada el dia 25 de noviembre de 2021, las instalaciones y el medidor se
encuentran en buen estado, de igual manera se reporta lectura de 1437 m3, lo que evidencia un
error en la lectura reportada, por tal razon se reliquida el periodo de noviembre de 2021 de 37 m3 a
9 m3 por diferencia de lectura, segun la lectura reportada en la visita realizada el 25 de noviembre
de 2021, se envia OT No. 3479964 al Departamento de Cartera, solicitando realizar actualizacién
de lectura a 1437 m3..

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 1122373 por la Empresa,
respecto al periodo de noviembre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran
objeto de reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -93213 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2021-11 477 9 37 14618 60097 -45479
ACUEDUCTO
2021-11 477 0 0 -2 0 -2

ND SUBSIDI 2021-11 477 9 13 -5613 -8108 2495




ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2021-11 477 9 37 17081 70222 -53141
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-11 477 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-11 477 9 13 -6559 -9474 2915
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LEIDY MARCELA ALMANZA identificado
con C.C. No. 1088028909 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)
LEIDY MARCELA ALMANZA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 1 CS 5 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: LEIDY MARCELA ALMANZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1122373 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 247430-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247430-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA ARIAS

Matricula No 1423581

Direccion para Notificacién MZ 12 CS 14 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3478296
Resolucion No. 247430-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247430 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GLORIA ARIAS identificado con C.C. No.
42141835, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247430 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1423581 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 12 CS 14 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1423581, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic|Afio |Mes nActive Lect Actual |Lect Anter  |Consumo | Observadon Fec de lect
ACUEDI 2021 Moviembre 1 439 473 16 SIM OBSERVACION 13/11/2021

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 25 de
noviembre de 2021, procediendo con la revisién de las instalaciones con el fin de descartar inconsistencias o
anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario FREDY
HUMBERTO BARRAGAN: “Se llama al teléfono de la usuaria, la cual no contesta. Se visita predio el cual
se encuentra solo. Lectura registrada en la visita 492” Situacion que no da claridad sobre las causas que
pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.




Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de las instalaciones
hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas oportunidades, cuando
para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamaciéon se requiera de visitas técnicas, debe
establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

“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".

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1423581 por la
Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o
en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia
de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de



ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ARIAS identificado con C.C.
No. 42141835 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
GLORIA ARIAS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 12 CS 14 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GLORIA ARIAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1423581 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: amgallego

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. 247435-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA AMALFI MEJIA BETANCOURT 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:

247435-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA AMALFI MEJIA BETANCOURT
Matricula No 334805

Direccion para Notificacién CL 34 # 15- 46 VILLA MERY

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. 3478910
Resolucion No. 247435-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247435 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA AMALFI MEJIA BETANCOURT identificado
con C.C. No. 42002182, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 247435 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 334805 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 34 # 15- 46 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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 calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 334805, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nactivo |Lect Actual |Lect Anter  |Consumc |Observaddn Fec de lect
ACLEDI 2021 Moviembre 1 510 451 49 5IM OBSERVACIOMN 12/11/2021
ACLUEDI 2021 Octubre 1 451 419 42 SIM OBSERVACIOMN 12/10/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL127988AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
noviembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
ALONSO ENRIQUE CASTANO “Instalacion buen estado, no hay dano o fuga alguna, medidor
funciona de forma normal, se revisan los dos pisos, son dos pisos unos bajos y un alto.
Lectura actual registrada en la visita 528 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de octubre y noviembre de 2021 a
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
gue se cobre al suscriptor o0 usuario.” Segun la visita realizada el dia 25 de noviembre de 2021, el
medidor y las instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que
los consumos de deben a la utilizacién del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
334805 por la Empresa, respecto a los periodos de octubre y noviembre de 2021, SON
CORRECTOS, la empresa llego a la conclusion de que esos consumos fueron generados por la
utilizacién del servicio y lo registrado en el aparato de medicién, por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA AMALFI MEJIA
BETANCOURT identificado con C.C. No. 42002182 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIA AMALFI MEJIA BETANCOURT enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 34 # 15- 46
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 AMALFI MEJIA BETANCOURT la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 334805 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 247436-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247436-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario EDWIN ANDRES PAYAN GOMEZ
Matricula No 762468

Direccion para Notificacién CR 14 BIS # 24- 52 CENTENARIO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3478938
Resolucion No. 247436-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247436 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior EDWIN ANDRES PAYAN GOMEZ identificado
con C.C. No. 18610338, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247436 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 762468 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 14 BIS # 24- 52 en los
periodos facturados 2021-8,2021-9.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 el sefior Edwin payan como usuario del servicio y ALONSO ENRIQUE
CASTANO 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° C19LA053547

el cual registra una lectura acumulada de 191 m3. Instalacion buen estado, se revisan banos y
no hay fuga alguna, el medidor esta visible en una casilla facil acceso, el predio es facil de
ubicar medidor, no hay dano o fuga alguna. Situacion que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando los consumos reclamados, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
AGOSTO de 2021 y en el periodo de SEPTIEMBRE de 2021, ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién
del servicio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el medidor presenté una
diferencia de 12 m3y 16 m3 respectivamente, en el Periodo de en el Periodo de Agosto de 2021
avanzé de 148 m3 a 160 m3 y en el Periodo de Septiembre de 2021 avanz6 de 160 m3 a 176 m3
prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de
medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucién en los consumos del periodo de Septiembre a Octubre de 2021,
corrobora la ausencia de fugas y dafos en el predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de AGOSTO de 2021 por 12 m3 y el periodo de SEPTIEMBRE de 2021 por 16 m? y son
los adecuados y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente



registrado en el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer desde
el 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDWIN ANDRES PAYAN
GOMEZ identificado con C.C. No. 18610338 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO 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 EDWIN ANDRES PAYAN GOMEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 14 BIS
# 24- 52 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: EDWIN ANDRES PAYAN GOMEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 762468
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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. 247438-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247438-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO
Matricula No 1487966

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 35 VILLA SANTANA MONSERRATE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3479142
Resolucion No. 247438-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247438 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO
identificado con C.C. No. 25248551, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247438
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1487966 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 24 CS
35 en los periodos facturados 2021-10,2021-11.

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:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participd la senora Lina Ruiz como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL129879AA, el cual registra una lectura acumulada de 301 m3. Instalaciones en buen
estado, el medidor funcionando correctamente, predio con 2 bafos, predio de dos pisos, uno de los
pisos desocupados. Solicita la usuaria le reliquide para saber cudl es el Real consumo. Predio
recién habitado anexo foto. Predio ocupado por 4 personas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observd que la
Empresa durante los periodos de agosto, septiembre, octubre y noviembre de 2021 que es objeto
de la presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor,
cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre
la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del
servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada
por el medidor entre cada periodo. La lectura reportada para el periodo noviembre de 2021 fue de
291 mts3 que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de octubre de
2021 fue de 186 mts3, lo que indica una diferencia de 105 mts3.

Pero, para los periodos de agosto, septiembre y octubre de 2021, al medidor del inmueble la
Empresa no le pudo tomar lectura, y procedié a cobrar el consumo con base en el promedio
historico del predio que era de 13 mt3 en cada periodo, es decir se cobraron 39 mt3. El consumo
registrado por el equipo de medida en el periodo de noviembre de 2021 fue de 105 mt3 y la



Empresa procedi6 a restarle los consumos cobrados por promedio en los periodos anteriores de 39
mt3, nos da un total de 66 mt3 que corresponde al consumo del periodo de noviembre de 2021.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante los periodos de agosto,
septiembre, octubre y noviembre de 2021, que son objeto de la presente reclamacion, son correctos
y no seran objeto de modificacidén alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA MILENA BONILLA
GIRALDO identificado con C.C. No. 25248551 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)
CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 24 CS 35
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: CLAUDIA MILENA BONILLA GIRALDO la cancelacién de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1487966 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247443-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247443-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ROSALBA ARANGO
Matricula No 65995

Direccion para Notificacién CR 13 # 4- 28 POPULAR MODELO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3479144
Resolucion No. 247443-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247443 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ROSALBA ARANGO identificado con C.C. No.
29860454, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247443 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 65995 Ciclo: 8 ubicada en la direcciéon: CR 13 # 4- 28 en el periodo facturado 2021-11.

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:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participé la sefiora Rosalba Arango como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA104511AA, el cual registra una lectura acumulada de 411 m3. Por favor agregar a
direcciébn de ayuda Carrera 12 A #4-28, al encontrar el predio se encuentra medidor en buen
estado, y dentro de la propiedad, después de la puerta de antejardin, se revisan las instalaciones
de la casa y estan en buen estado, sin anomalias. Predio Ocupado por 1 persona.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observd que la
Empresa durante el periodo noviembre de 2021 que es objeto de la presente reclamacién, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la utilizacién del servicio, el consumo
facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre
cada periodo, la lectura reportada para el periodo de noviembre de 2021 fue de 409 mis3, que
respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de octubre de 2021 que fue
de 380 mts3, lo que indica una diferencia de 29 mts3.

Pero, para el periodo de octubre de 2021 al predio no se le pudo tomar lectura, ya que no hubo
acceso al equipo de medida; razén por la cual la Empresa facturd el consumo con base en el
promedio histérico del predio que era de 6 mt3; para el periodo de noviembre de 2021 al predio se
le tomé lectura, pero dicha lectura correspondia a los dos periodos ( octubre y noviembre de 2021)



y la Empresa procedié6 a descontar el consumo facturado por promedio en el periodo anterior;
entonces, la diferencia de lectura registrada por el medidor en el periodo de noviembre de 2021 fue
de 29 mt3 y se le resta el consumo facturado por promedio en octubre de 2021 que fue de 6 mt3,
nos da un total de 26 mt3 que es el consumo objeto del reclamo.

Observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
medidor. Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el
dispositivo de medida obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de octubre y
noviembre de 2021 son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 ROSALBA ARANGO identificado
con C.C. No. 29860454 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)



ROSALBA ARANGO enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, CR 13 # 4- 28 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROSALBA ARANGO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 65995 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247456-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRO LEMUS CASTANEDA 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:

247456-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALEJANDRO LEMUS CASTANEDA
Matricula No 1782994

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 34 B VILLA SANTANA VERACRUZ 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



Visita No. 3479136
Resolucion No. 247456-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247456 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior ALEJANDRO LEMUS CASTANEDA
identificado con C.C. No. 1004668253, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
247456 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1782994 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 14 CS 34 B
en el periodo facturado 2021-11.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la senora Marcela Giraldo como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO
OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1015MMCAFO005808AA el cual registra una lectura acumulada de 1939 m3. Instalaciones en
buen estado medidor funcionando correctamente muy dificil de leerlo, predio con un bano
viven 5 personas. Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar
generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
NOVIEMBRE de 2021 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de
medida, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, los habitos de los
ocupantes del predio, lo cual, es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una diferencia de
33 m3, en el periodo de Noviembre avanzé de 1853 m?® a 1933 ms3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de NOVIEMBRE de 2021 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque
la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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

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 demds 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 ALEJANDRO LEMUS
CASTANEDA identificado con C.C. No. 1004668253 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL

CONSUMO 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 ALEJANDRO LEMUS CASTANEDA enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 14 CS



34 B 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: ALEJANDRO LEMUS CASTANEDA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1782994 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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. 247458-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247458-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario GLORIA HOLGUIN

Matricula No 242438

Direccion para Notificacién CL 20 # 15- 70 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



Visita No. 3479151
Resolucion No. 247458-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247458 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) GLORIA HOLGUIN identificado con C.C. No.
42112841, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 247458 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 242438 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 # 15- 70 en el periodo facturado
2021-11

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)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que participé el sefior ALONSO ENRIQUE CASTANO como funcionario de la Empresa,
se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA71263AA, el cual registra una
lectura acumulada de 231 m3. Predio desocupado son una casa de dos pisos desocupado, cada
uno con su respectivo medidor, no tiene aviso de que se renta. Casa rosado con puertas blancas.
Se observa medidor por 5 minutos no se aprecia anomalia alguna.

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

Que en fundamento de los argumentos expuestos, se reliquidara el consumo facturado por
promedio en el periodo de noviembre de 2021, que es el objeto de la presente reclamacién, ya que
el inmueble se encuentra desocupado y el equipo de medida no registrd diferencia de lectura en
este periodo de facturacion, y no hubo aprovechamiento del servicio. 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 -15377 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI | 2021-11 414 0 5 0 -1031 1031
ACUEDUCTO




VERTIMIENTO | 2021-11 414 0 5 0 9490 -9490
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2021-11 414 0 5 0 8121 -8121
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-11 414 0 5 0 -1205 1205
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2021-11 414 0 0 -2 0 -2
DECENA

ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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 Servicio 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 GLORIA HOLGUIN identificado con C.C.
No. 42112841 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)
GLORIA HOLGUIN enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 20 # 15- 70 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: GLORIA HOLGUIN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 242438 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 247460-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247460-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA ELENA HERRERA
Matricula No 137521

Direccion para Notificacién CR 1 A #17- 38 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3479194
Resolucion No. 247460-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247460 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) MARIA ELENA HERRERA identificado con C.C.
No. 42147454, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247460 -consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 137521 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 1 A # 17- 38 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 137521, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio  |Mes nActivo [Lect Actual |Lect Anter | Consume Observacion Fec de lect
ACUEDI 2021 Moviembre 1 333 374 19 SIM OBSERVACIOM 10/11/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL115807AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
noviembre de 2021, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
JHON FERNANDO RENDON “Se visito predio, se verifica medidor, numero, lectura y estado
del mismo. Se revisé sanitario, lavamanos, lavaplatos, lavadero, ducha, y todo esta en buen
estado. Medidor no registra consumo con llaves cerradas. Medidor con brazalete. Lectura
actual registrada en la visita 400 m3”



Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.” Segun la visita realizada el dia 25 de noviembre de 2021, el medidor y las
instalaciones se encuentran en buen estado, lo que nos lleva al convencimiento que los consumos
se deben a la utilizacion del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
137521 por la Empresa, respecto a los periodos de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusiébn de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, segun lo registrado en el aparato de medicion, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demds 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 solucién 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 MARIA ELENA HERRERA
identificado con C.C. No. 42147454 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MARIA ELENA HERRERA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 1 A # 17- 38 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELENA HERRERA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 137521 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion



tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 247461-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ALBEIRO ESCUDERO 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:

247461-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JOSE ALBEIRO ESCUDERO
Matricula No 1280163

Direccion para Notificacion CR5 A #66- 21 MZ 13 CS 4 PS 2 COMFAMILIAR BOQUIA

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. 3479179
Resolucion No. 247461-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247461 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el sefior JOSE ALBEIRO ESCUDERO identificado con
C.C. No. 10134869, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 247461 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1280163 Ciclo: 6 ubicada en: CR 5 A # 66- 21 MZ 13 CS 4 PS 2 en el periodo
facturado 2021-11

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, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE NOVIEMBRE DE
2021 en la que particip6 la sefiora Soledad Marroquin 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° P1115MMCCA21836AA el cual registra una lectura acumulada de 1348
m3. Se abre llave de agua y medidor no registra, es decir medidor frenado, se reviso y existe
fuga por el agua stop del sanitario, se recomendo el arreglo.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de OCTUBRE de 2021 se registr6 21 m3 que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor frenado, se procedi6 a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses,
segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacibn de servicios publicos
domiciliarios.

“...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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Noviembre de 2021, se
procede a ajustar por el promedio de acuerdo al histérico de consumos registrado para el predio de
matricula Nro 1280163 es de 13 m3, se establece entonces que se requiere un ajuste en la
facturacién y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo
reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 142307por la Empresa,
respecto al periodo NOVIEMBRE de 2021 por 21 m3® no son los adecuados, por lo cual, se
procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Noviembre de 2021
de 21 m?® a 13 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28179 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2021-11 421 0 8 0 15183 -15183
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2021-11 421 0 0 -5 -3 -2
DECENA

CONSUMO | 2021-11 421 0 8 0 12994 -12994
ACUEDUCTO

Por ultimo, se evidencia el registro del Departamento de Medicién mediante la OT 3437999 para el
cambio del equipo de medida, proceso que se ha imposibilitado, dado a que, actualmente no se
cuenta con existencias de equipos de medida en el inventario, por lo tanto, en aras de una
correcta medicion de los consumos para el predio, se le sugiere adquirir el medidor en el mercado
comercial y hacerlo llegar a la Empresa, para verificar que cumpla con las especificaciones
requeridas y posteriormente sea instalado en el predio.

Se le recomienda al usuario reparar la fuga evidenciada y 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.

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

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 solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ALBEIRO ESCUDERO
identificado con C.C. No. 10134869 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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 JOSE ALBEIRO ESCUDERO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 5 A # 66- 21
MZ 13 CS 4 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE ALBEIRO ESCUDERO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1280163 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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. 247462-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) HERNANDO BEDOYA PORRAS 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:

247462-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HERNANDO BEDOYA PORRAS
Matricula No 1042464

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 5 VILLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 247462-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247462 de 24 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) HERNANDO BEDOYA PORRAS identificado con
C.C. No. 10073292, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 247462 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1042464
Ciclo: 9 ubicada en: MZ 8 CS 5 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-8

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

En cuanto al cobro por el servicio técnico del GEOFONO, que fue realizado por el Equipo de la
Empresa, al ejecutar la orden de trabajo 3251673 del 02 de Octubre de 2020, donde se requirio el
servicio, pero no se revisd y se procedid a anular la solicitud, sin embargo en el sistema de
informacion comercial se gener6 por error el cobro del servicio, mediante cumplidos N°
383796419 y 383796418.

En consecuencia, se procede a reliquidar el cobro realizado en el periodo de facturacion de

AGOSTO DE 2021, por el concepto de revisidn de geodfono a la matricula reclamante, por valor
total de $76.978.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76978 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA 2021-8 462 0 0 0 12291 -12291
INST.DOM 2021-8 462 0 0 0 64688 -64688
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

ARTICULO 148 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

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

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente
resolucion, tiene por objeto sefalar 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.

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 HERNANDO BEDOYA PORRAS
identificado con C.C. No. 10073292 por concepto de COBRO DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
HERNANDO BEDOYA PORRAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 8 CS 5 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HERNANDO BEDOYA PORRAS la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1042464 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 247480-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) AMALIA CORREA PINO 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:

247480-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario AMALIA CORREA PINO
Matricula No 1535772

Direccion para Notificacion MZ 14 CS 11 B ALTOS DE LLANO GRANDE

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. 247480-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247480 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) AMALIA CORREA PINO identificado con C.C. No.
42006294, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 247480 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1535772 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 14 CS 11 B en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-11.

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,
andlisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1535772, se ha facturado de la siguiente manera:

Servidc|Afo [Mes nactiva |Lect Actual |Lect Anter  |Consumo | Observacian Fec de lect
ACLEDI 2021 Moviembre 1 G4 547 17 SIM QOBSERVACIOMN 13/11/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1515MMRSA61714AA.

Ahora bien, una vez radicada la reclamacién se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial encontrando que el consumo facturado para el periodo de noviembre de 2021, no
presenta desviacion significativa.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de noviembre de 2021 a facturado
los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica
haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1535772 por la Empresa, respecto al periodo de noviembre de 2021, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizacion del
servicio, por lo cual no seran objeto de modificacidon o reliquidacion alguna por parte de éste



Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

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

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 demds 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 AMALIA CORREA PINO identificado
con C.C. No. 42006294 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)



AMALIA CORREA PINO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 14 CS 11 B 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: AMALIA CORREA PINO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1535772 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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. 247490-52 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021.

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

247490-52
Resolucion No

25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 6 DE DICIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 7 DE DICIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario ALEJANDRA SEPULVEDA
Matricula No 3293

Direccion para Notificacién CL 2 # 18- 42 SAN JUDAS

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. 247490-52

DE: 25 DE NOVIEMBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 247490 de 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE NOVIEMBRE DE 2021 el (la) sefior(a) ALEJANDRA SEPULVEDA identificado con C.C.
No. 1088238618, obrando en calidad de Arrendatario presentd6 RECLAMO No. 247490 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 3293 Ciclo: 3 ubicada en: CL 2 # 18- 42 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-10,2021-11,2021-9

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 3293, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic| Afio | Mes nActivo |Lect Actual Lect Anter |(Consumo | Observacdion Fec de lect
ACIUEDI 2021 Moviembrs 1 187 157 13 DIRECTO 10/11/2021
ACUEDI 2021 Octubre 1 187 187 13 DIRECTO 10/10/2021
ACIUEDI 2021 Septiembr 1 187 157 13 DIRECTO 10/09/2021

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
0 P1515MMRSA74012AA.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre, octubre vy
noviembre de 2021 se realiz6 cobro por promedio ya que se cuenta con el medidor frenado, con
base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee
para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” Se reviso el sistema de
informacion comercial, encontrando que, para los periodos de septiembre, octubre y noviembre de
2021 se realizo cobro por promedio, teniendo en cuenta que el predio se encontraba desocupado
como indica la usuaria, se procede a reliquidar los periodos de septiembre, octubre y noviembre de
2021 a 0 m3, se envia la OT No. 3480353 al Departamento de Cartera solicitando realizar cobro
por aforo de 12 m3, ya que como indico la usuaria el predio ya se encuentra ocupado por 3
personas, se envia la OT No. 3480356 al departamento de CPNT Area de Mediciones solicitando



realizar el cambio del medido, de igual manera y teniendo en cuenta que en el momento la
empresa no cuenta con medidores para la pronta instalacién, se le indica al usuario que puede
adquirir el medidor con las caracteristicas que a continuacién se indicaran y realizando el
procedimiento indicado a continuacion.

Adquirir en el mercado un medidor con las siguientes caracteristicas metrolégicas: R-160, Q1=15,6 Lt/h
Q3=2,5M3/h 0 R315, Q1 = 8 I/h, Q3 = 2.5 m3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema
que permita instalar posteriormente  lectura remota del volumen de agua consumida. Las roscas de los
extremos del medidor deberan ser diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor.
Una vez tenga este medidor llevarlo a la Empresa con su correspondiente factura y certificado de laboratorio
para proceder con su aprobacién. La garantia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por usted. En esta
opcion el usuario debe asumir el costo de la instalacion y los accesorios que se requieran.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos por promedio facturados a la matricula No. 3293 por la Empresa,
respecto al periodo de septiembre, octubre y noviembre de 2021, PRESENTE
INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de reliquidacién por parte de este Departamento. La
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -48136 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2021-10| 414 0 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-11 414 0 13 0 -5068 5068
ACUEDUCTO
CONSUMO 2021-9 414 0 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-9 414 0 13 0 -5068 5068
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-9 414 0 0 0 -3 3
DECENA
AJUSTE A LA 2021-11 414 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO 2021-11 414 0 13 0 21115 -21115
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-10| 414 0 0 0 -2 2
DECENA
ND SUBSIDI 2021-10| 414 0 13 0 -5068 5068
ACUEDUCTO

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

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 demds servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRA SEPULVEDA identificado
con C.C. No. 1088238618 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)
ALEJANDRA SEPULVEDA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 2 # 18- 42 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALEJANDRA SEPULVEDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 3293 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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



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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE NOVIEMBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



