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. 8213-52 de 10 DE FEBRERO DE 2021.

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

8213-52
Resolucion No

10 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 19 DE FEBRERO DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA LUCY MARTINEZ TAMAYO
Matricula No 403493

Direccion para Notificacién MZ 9 LT 4 VILLA OLIMPICA

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. 8213-52
DEL 10 DE FEBRERO 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 403493 , 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 Constitucion Politica de Colombia del afio 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

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades constitucionales
(Articulo 209 de la Constitucién Politica de Colombia del afo 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.

En atencién a su escrito de Tramite Unilateral Nro 8213 radicado el dia 05 de Febrero de 2021,
mediante el cual solicita no realizar el cambio del medidor porque esta funcionando, solo que el
predio tiene bajo consumo, al respecto, nos permitimos precisar lo siguiente:

Sea lo primero aclarar que el uso racional del recurso hidrico es una responsabilidad social y legal
de todos los ciudadanos y la empresa a través de sus campanas trabaja masivamente en promover
estas buenas practicas, luego en lo que respecta a la informacién que circuld sobre las pruebas de
contaminacién del agua, nuestros indicadores internos y la certificacién sanitaria anual que expide
la Secretaria de Salud de Municipal -SSM no han registrado ningun tipo de alerta sobre afectacion a
la calidad de agua. Para el afio 2018 obtuvimos un IRCA interno de 0.13% y el evaluado por la SSM
fue de 0%. Para este afo, los resultados de dicho indicador han sido: enero 0.01%, febrero 0.18%,
marzo 0.13%, abril 0.2%, mayo 0.08%, lo cual nos permite dar un parte de confianza a nuestros
usuarios.

Desde el mes de marzo cuando se genero la primera alerta de presencia del virus de la Hepatitis A
por parte de la Secretaria de Salud Departamental, se contraté con el Laboratorio de Agua de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira y la Universidad del Quindio la ejecucion de ensayos de
hepatitis A, en 4 puntos de muestreo que abarcan toda nuestra red de distribucion, inicial,
intermedia y final, también se incluyé el agua cruda en la bocatoma Nuevo Libaré.

Los resultados arrojados en dichas pruebas, entregados en el mes de mayo, fueron negativos para
la presencia del virus, evidenciando asi, que no hay contaminacién ni en la fuente donde se capta el



agua, ni en la red de distribucidbn de agua potable que abastece los usuarios atendidos por la
Empresa.

Los informes sobre puntos de muestreo y calidad del agua pueden ser consultados en el minisitio
‘calidad de agua” accediendo al portal web www.aguasyaguas.com.co; en los link:
https://www.aguasyaguas.com.co/calidad.aguasyaguas.com.co/index.php/es/

Sobre su apreciacibn de asociar las alertas sobre la calidad del agua con el tiempo de
funcionamiento y materiales de fabricacion del equipo de medida, la empresa le aclara que es
totalmente irrelevante; pues el cambio de los equipos de medicion 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.

Mediante solicitud N° 3338914 del Grupo de Medicién, se inicia proceso de la reposicién del equipo
de medida en el predio de matricula N° 403493 el dia 14 de Enero de 2021 por CAMBIO DE
TECNOLOGIA por AVANCE TECNOLOGICO.

Dicha labor se realiza en funcion de los planes de mejoramiento de la medicién, verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la
empresa, se observé que respecto el cambio de medidor, 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
obligacidon contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye
en 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 la instalacién para proceder con el mismo.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula Nro. 403493 se encuentra activa, por lo cual,
al tener el aparato de medida Nro. 1115MMCCA15259AA Marca CONTROLAGUA, instalado en el
predio el dia 14 de Junio del 2011, con 10 afos de uso, situacion actual que no garantiza para las
partes el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacion de conformidad con el Articulo 146
de la Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario la reposicion del aparato de medida por uno
que cuente con la autorizacidon de la Empresa y que este de acuerdo con sus calidades vy
requerimientos técnicos actuales, considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

Del derecho a la correcta medicién del consumo del usuario para su posterior facturacion, se deriva
la obligacién 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.

La Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD No.
532 del 2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 manifesté: “En caso de cambio de medidor
por_avance tecnoldgico, no sera necesario verificar si_el medidor actualmente instalado
funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara obligado a realizar el
cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en
otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnoldgico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.




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 submedicién.

> Los medidores que se estan 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 relacién 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 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 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 obligacién realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propésito 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.

Ahora bien, verificado el debido proceso, respecto al cambio de medidor, las cartas de socializacion
fueron enviadas, 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 obligacion 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
habré 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 tecnoldgico; 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 9 afios de instalado en el predio.

Por ultimo, la empresa le ofrece para el pago del Cambio de Medidor, varias modalidades de
financiacién en las que usted puede escoger la que méas se ajuste a su situacion econémica actual,
en el momento que sea realizada la instalaciéon en el predio usted puede comunicarse al area de



Facturacion y Cartera enla Cra 10 # 17 — 55 Edificio TORRE CENTRAL, y alli algunos de nuestros
funcionarios le asesorara de forma eficaz y eficiente brindandole la informacién y ayudandole son
su proceso de financiacion.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29
de la Constitucion Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en
las siguientes disposiciones legales:

Contrato de Condiciones Uniformes, Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1.
Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnologicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comisiéon reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley.”

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.”

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.

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

Ley 142 de 1994, 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 tecnoldogico 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.” (...)

Ley 142 de 1994, Articulo 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL
CONTRATO. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a
que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”




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

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. EI 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 medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo,
cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.”

Que agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por
parte del suscriptor o usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la
suspension por impedir el cambio de medidor por CAMBIO DE TECNOLOGIA.

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.

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacion administrativa y en caso de permanecer la
renuencia y de que la decisién sea confirmada por el recurso de reposicion 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. 403493
ubicado en MZ 9 LT 4, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor, una vez agotada la
via administrativa.

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

Articulo 4°. 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.AS 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, opcién tramites/PQR's, .



Articulo 5°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de
terminacién 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 10 DE FEBRERO DE 2021

Atentamente,

Yy i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 243053-52 de 11 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BIBIANA MARCELA MANZO RODAS 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:

243053-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2021
Nombre del Peticionario BIBIANA MARCELA MANZO RODAS
Matricula No 1204437

Direccion para Notificacion tomas-echavarria@hotmail.com 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. 3345727
Resolucion No. 243053-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243053 de 25 DE ENERO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 ENERO DE 2021 la sefiora BIBIANA MARCELA MANZO RODAS
identificado con C.C. No. 43902107, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243053 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1204437 Ciclo: 7 ubicada en la
direccion: MZ 32 CS 25 en el periodo facturado de Enero de 2021 .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE ENERO
DE 2021 en la que particip6 la sefora Diana Marcela manzo como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON 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° P1615MMRSA80747AA el cual registra una lectura acumulada de
605 m3. Con observacion: Se visito predio, no se observan dafos en el interior del mismo.
Medidor no registra consumo durante el tiempo que duré la visita.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2021 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 17 m3, avanz6 de 582 a 599 m3, y en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de ENERO DE 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 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 economicos 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por BIBIANA
MARCELA MANZO RODAS identificado con C.C. No. 43902107 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(a) BIBIANA MARCELA MANZO RODAS enviando citacién a Correo
Electrénico:, tomas-echavarria@hotmail.com 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: BIBIANA MARCELA MANZO RODAS la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1204437 a partir de la fecha de Notificacion 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:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: jcosorio



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. 243068-52 de 10 DE FEBRERO DE 2021.

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

243068-52
Resolucion No

10 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE FEBRERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 22 DE FEBRERO DE 2021
Nombre del Peticionario MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA
Matricula No 1546282

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 3 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



Visita No. 3345537
Resolucion No. 243068-52

DE: 10 DE FEBRERO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243068 de 27 DE ENERO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 27 DE ENERO DE 2021 el sefior MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA identificado
con C.C. No. 1088251100, obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 243068
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1546282 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 10 CS 3 en los periodos
facturados ,2021-1,2020-12, 2020-11, 2020-10,2020-9

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

Para iniciar, informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154
de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningun caso
proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber
sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por
la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los
ultimos cinco (5) periodos de facturacién anteriores a la reclamacion, es decir desde el
periodo de AGOSTO de 2019.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso
tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el
ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién
legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios
facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que
opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA



El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3° del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina
Asesora Juridica senalo lo siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:

El inciso 32 del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no proceden
reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas
por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de caducidad para el
gjercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este término a la vez que castiga la
negligencia del usuario que no reclama en tiempo, busca darle certeza a la factura que
expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de
si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo determinado.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa que
del usuario, el periodo de facturacion no interesa para su contabilizacion y sélo basta que
expiren los cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la factura para que
el usuario pierda el derecho a reclamar.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo
que al predio con matricula No 1546282 se ha facturado de la siguiente manera:

Aiio Mes Lect Lect Consumo
Actual | Anter

2021 Enero | 808 784 24

2020 Diciembre 784 762 22

2020 [ Noviembre [ 762 739 23

2020 Octubre | 739 717 22

2020 | Septiembre 717 698 19

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO DE
2021 en la que particip6 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° P1615MMRSA90482AA el cual registra
una lectura acumulada de 816 m3. SE VERIFICARON TODAS LAS INSTALACIONES DEL
PREDIO Y ESTAN EN BUEN ESTADO, SE PUDO CONSTATAR QUE EL MEDIDOR TIENE UNA
FUGA POR EL ACOPLE, LO CUAL GENERA CONUSMO EN EL PREDIO SIN ESTAR
UTILIZANDO EL SERVICIO, LA FUGA SE CORRIGIO PERO ES DE CONOTAR QUE LA FUGA
LLEVA MUCHO TIEMPO. MEDIDOR.

De este modo, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 01 de Febrero del 2021 en donde manifiesta que se evidencié por personal técnico de
la empresa que el medidor tiene fuga por el acople, y de acuerdo al Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio de los periodos reclamados los que
tienen desviacion significativa, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la ley 142 de
1994



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira, en el Periodo de SEPTIEMBRE de 2020, en el periodo de OCTUBRE de 2020,
en el periodo de NOVIEMBRE de 2020, en el periodo de DICIEMBRE de 2020 y en el periodo de
ENERO de 2021, al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 15 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el Periodo de SEPTIEMBRE de 2020, en
el periodo de OCTUBRE de 2020, en el periodo de NOVIEMBRE de 2020, en el periodo de
DICIEMBRE de 2020 y en el periodo de ENERO de 2021 NO SON CORRECTOS por la fuga
interna evidenciada en el predio, Septiembre de 2020 se reliquida de 19 m3 por 15 m3, Octubre de
2020 se reliquida de 22 m3 por 15 m3, Noviembre de 2020 se reliquida de 23 m3 por 15 m3,
Diciembre de 2020 se reliquida de 22 m3 por 15 m3, Enero de 2021 se reliquida de 24 m3 por 15
m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -68715 detallado asi:

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

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND | 2020-10 408 0 0 -3458 -6232 2774
SUBSIDI
C.F.ACUE

ND | 2020-10 408 13 13 -8178 -14737 6559
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND | 2020-10 408 13 13 -9525 -17165 7640
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-12 408 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2020-12 408 2 9 3816 17173 -13357

NTO
ALCANTA
RILLADO

ND| 2020-10 408 0 0 -1868 -3367 1498
SUBSIDI
C.F.ALCA
NTA

VERTIMIE| 2020-9 408 2 6 3816 11448 -7632

NTO
ALCANTA
RILLADO




ND
SUBSIDI
C.F.ACUE

2020-11

408

-3458

-6232

2774

ND
SUBSIDI
C.F.ACUE

2020-9

408

-3458

-6232

2774

AJUSTE
ALA
DECENA

2020-11

408

ND
SUBSIDI
C.F.ALCA
NTA

2020-11

408

-1868

-3367

1498

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2020-12

408

3276

14743

-11467

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-1

408

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2021-1

408

11

3816

20989

-17173

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2020-9

408

3276

9829

-6553

ND
SUBSIDI
C.F.ALCA
NTA

2020-9

408

-1868

-3367

1498

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-9

408

ND
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

2020-11

408

13

13

-8178

-14737

6559

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-11

408

13

13

-9525

-17165

7640

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2020-11

408

10

3816

19081

-15265

AJUSTE
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-12

408

AJUSTE

2020-10

408




ALA
DECENA

CONSUM| 2020-10 408 2 9 3276 14743 -11467
O
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2020-11 408 2 10 3276 16382 -13105
0
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2021-1 408 2 11 3276 18020 -14743
O
ACUEDU
CTO

ND| 2020-9 408 13 13 -8178 -14737 6559
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2020-9 408 13 13 -9525 -17165 7640
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2020-10 408 2 9 3816 17173 -13357

NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-11 408 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos 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 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 Atencion 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 MARIO ALBERTO MOLINA
MOLINA identificado con C.C. No. 1088251100 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 MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, MZ 10
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: MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1546282 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 (E) 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 10 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Y i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 243145-52 de 10 DE FEBRERO DE 2021.

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

243145-52
Resolucion No

10 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE FEBRERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 22 DE FEBRERO DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA ROSALBA MORALES DIAZ
Matricula No 19547715

Direccion para Notificacion Yuly_0114@hotmail.con CAMPO ALEGRE

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. 3348008
Resolucion No. 243145-52

DE: 10 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243145 de 29 DE ENERO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 29 DE ENERO DE 2021 la sefiora MARIA ROSALBA MORALES DIAZ identificado
con C.C. No. 34040670, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243145 consistente
en: COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19547715 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CL 78 # 36 - 27 en el
periodo facturado 2021-01.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE FEBRERO DE
2021 en la que participé la sefiora Maria Rosalba morales como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° C14LA256973AA el cual registra una lectura acumulada de 829 m3. Se visito predio, no se
observan danos en el interior del mismo, medidor no registra consumo durante el tiempo
que durd la visita, usuaria reclama del porque le estan cobrando el servicio de alcantarillado,
si en sector no hay alcantarillado, y solo le estan cobrando este servicio a ella. Situacion que
evidencia aun no hay cambios en el vertimiento de las aguas residuales del predio.

En cuanto a la pretension de retirar el cobro por la prestacion del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la CL 78 # 36 - 27 CAMPO ALEGRE, nos permitimos precisar, que por el solo hecho de
ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas
se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa Retributiva a la Corporacién Autébnoma
Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de aguas residuales a las quebradas y rios
de su area de influencia. Y de acuerdo a la Resolucion 242810-52 del 22 de Enero de 2021, se
confirma lo enunciado, y en la que se informé que:

Consagra el DECRETO 1077 DE 2015 en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 4, Que porque
los inmuebles deberan estar conectados al sistema publico de alcantarillado, cuando se
pretenda la conexién del servicio de acueducto.

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual
se reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se



exceptlan de la vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios
que cuentan con un sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas
residuales debidamente aprobada por la autoridad ambiental competente, cuando no
obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de acueducto, no exista red de alcantarillado
en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).

El servicio de alcantarillado prestado por parte de la Empresa, lo integran: el Conjunto de
tuberias, accesorios, estructura y equipos que conforman el sistema de evacuacion y
transporte de las aguas lluvias, residuales o combinadas de una comunidad y al cual
descargan las acometidas de alcantarillado de los inmuebles, Su disefio y construccion
corresponde a los urbanizadores con fundamento en DECRETO 1077 DE 2015 ARTICULO
2.3.1.1.1. Definiciones numeral 8. (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Decreto 302 de 2000, “La
construccion de las redes locales y demds obras, necesarias para conectar uno o varios
inmuebles al sistema de acueducto o de alcantarillado serd responsabilidad de los urbanizadores
y/o constructores; no obstante la entidad prestadora de los servicios puiblicos podrd ejecutar
estas obras, en cuyo caso el costo de las mismas serd asumido por los usuarios de los servicios.

Las redes locales construidas serdn entregadas a la entidad prestadora de los servicios publicos,
para su manejo operacion, mantenimiento y uso dentro de sus programas locales de prestacion
del servicio, exceptuando aquellas redes que no se encuentren sobre via publica y que no cuenten
con la servidumbre del caso.

Pardgrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios puiblicos no ejecute la obra, exigird una
poliza de estabilidad por cuatro o mds afios para garantizar la estabilidad de las redes locales.

Aunado a lo anterior, se corrobora que este predio, no cuenta con autorizacion de la CARDER,
para verter las aguas servidas directamente a la quebrada, es decir, no han presentado la prueba
para exonerarlos de dicho cobro, por lo tanto, la Empresa le factura vertimiento de alcantarillado,
para contribuir con el pago de la tasa retributiva, por la contaminacion ambiental que se produce,
con fundamento en el articulo 42 de la Ley 99 de 1993, el cual consagra: “Las tasas retributivas se
cobran por la utilizacion directa o indirecta del agua para arrojar aguas negras o servidas de
cualquier origen y para compensar los gastos de mantenimiento de la revocabilidad de los recursos
naturales renovables’.

La Entidad encargada en el Departamento de Risaralda, de efectuar dicho recaudo es la CARDER
y a ella le corresponde ejecutar los programas tendientes a la recuperacion y mantenimiento de las
fuentes de aguas, entre ellas los Rios, quebradas y descoles, igualmente la Empresa en Convenio
con la CARDER participa en la ejecucién de dichos programas.

Por lo expuesto, anteriormente NO es procedente acceder a su pretension de retirar el cobro
por el servicio de alcantarillado, ya que el predio esta utilizando el servicio de acueducto
suministrado y facturado por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.
E.S.P. a través de la matricula 19547715, cuyas aguas servidas finalmente son vertidas a la
quebrada del sector; y la Empresa esta obligada a cancelar el impuesto de Tasa Retributiva
a la Corporacion Auténoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de estas



aguas a los Rios.

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.

OTROS FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econémico, por medio del cual se
reglamento la Ley 142 de 1994, en materia de prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

TiTULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado

CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

"Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacion como usuario. Cuando haya servicios
publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio vincularse como usuario
y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se dispone de alternativas que no
perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios sera la entidad competente para
determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera conjunta, salvo
en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes alternas de
aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterraneas y el caso de los
usuarios o suscriptores que no puedan ser conectados a la red de alcantarillado.

PARAGRAFO.—En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos especiales
deben ser informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a la entidad
prestadora de los servicios publicos, como parte de la informacion que debe contener la
solicitud de los mismos y acompanar copia del correspondiente permiso de concesion de
aguas subterraneas y/o superficiales expedido por la autoridad ambiental competente”.
(Cursiva fuera de texto).

Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales competentes
cobraran la tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a los cuerpos de agua
en el area de su jurisdiccion, de acuerdo a los Planes de Ordenamiento del Recurso
establecidos en el Decreto 1594 de 1984 o en aquellas normas que lo modifiquen o
sustituyan.”

(...)

Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.
(-..)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento, sustancia o



compuesto que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen, ya sea agricola,
minero, industrial, de servicios o aguas residuales.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ROSALBA
MORALES DIAZ identificado con C.C. No. 34040670 por concepto de COBRO POR SERVICIOS
NO PRESTADOS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA ROSALBA MORALES DIAZ enviando citacion a Correo Electronico:,
Yuly_0114@hotmail.con 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 ROSALBA MORALES DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19547715 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 10 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 243173-52 de 11 DE FEBRERO DE 2021.

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

243173-52
Resolucion No

11 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2021
Nombre del Peticionario YAMILE VALLEJO

Matricula No 33977

Direccion para Notificacion Yamilevi88@gmail.com CHARCO NEGRO

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. 3347822
Resolucion No. 243173-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243173 de 1 DE FEBRERO DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 1 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora YAMILE VALLEJO identificado con C.C. No.
1124820842, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243173 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 33977 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 # 2 E- 26 en los periodos facturados

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE FEBRERO DE
2021 en la que particip6 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° P1915MMRAL114974AA el cual
registra una lectura acumulada de 220 m3. SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES DEL
PREDIO Y SE CONSTATA QUE EXISTE FUGA ADELANTE DEL MEDIDOR POR ACOPLE, SE
LE INFORMO EL USUARIO.

Efectivamente la existencia de la fuga interna evidenciada continta afectando el consumo del
predio, por lo tanto, este Departamento confirma que de acuerdo a la Resolucién 245015-52 del dia
03 de Febrero de 2021, se solicité al Departamento de facturacion de Cartera mediante la OT
3347670, para que facture el Periodo de Febrero de 2021 por Promedio, sin embargo, dado a que
en la visita técnica realizada el dia 05 de Febrero de 2021, en la que se evidencia FUGA
ADELANTE DEL MEDIDOR POR ACOPLE, y de acuerdo a los tiempos de facturacién, se realiza
nueva solicitud al Departamento de facturacién de Cartera mediante la OT 3350053, para que
facture el Periodo de Marzo de 2021 por Promedio de acuerdo al promedio por histérico del predio
que es de 12 m3, adicional a ello, se solicita a la Subgerencia de Operaciones mediante la OT
3350054 para que realice mantenimiento correctivo a los acoples del medidor.

Cabe anotar que, para corregir dicha fuga, la usuaria puede optar por remitirse también a un

servicio particular.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos 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 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 Atencion 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 YAMILE VALLEJO identificado
con C.C. No. 1124820842 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 a la
sefiora  YAMILE VALLEJO enviando citacién a Correo Electronico:, Yamilevi88@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: YAMILE VALLEJO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 33977 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 o0 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 11 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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. 243245-52 de 9 DE FEBRERO DE 2021.

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

243245-52
Resolucion No

9 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 19 DE FEBRERO DE 2021
Nombre del Peticionario ALCIBIADES MONTEJO GUIZA
Matricula No 1875723

Direccion para Notificacion Angeljaik@hormail.com AGUAS CLARAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3347858
Resolucion No. 243245-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243245 de 3 DE FEBRERO 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 3 DE FEBRERO DE 2021 el sefior ALCIBIADES MONTEJO GUIZA identificado con
C.C. No. 2299849, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243245 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1875723 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 4 CS 12 en el periodo facturado
2021-01.

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 8 DE FEBRERO DE
2021 en la que participé la sefiora Rosana Castano 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°
P1215MMCCA26338AA el cual registra una lectura acumulada de 2373 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado el cual corresponde al primer piso del reclamante, casa
de 3 pisos, los pisos restantes tienen su medidor recién instalado, usuaria del primer piso y
dice no tener dafnos ,no se observan anomalias. Situacién que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacién del servicio
que corresponde efectivamente al predio reclamante.

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 en el periodo de
ENERO 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 y los habitos de los ocupantes del
predio, el medidor present6 una diferencia de 33 m3, en el periodo de Enero avanzé de 2319 m3 a
2352 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 Enero de 2021 ES CORRECTO 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 dafnos 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALCIBIADES MONTEJO
GUIZA identificado con C.C. No. 2299849 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 ALCIBIADES MONTEJO GUIZA enviando citacion a Correo Electronico:,
Angeljaik@hormail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALCIBIADES MONTEJO GUIZA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1875723 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 9 DE FEBRERO 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. 243277-52 de 9 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ 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:

243277-52
Resolucion No

9 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE FEBRERO DE 2021

Fecha de Desfijacion 19 DE FEBRERO DE 2021

Nombre del Peticionario LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ
Matricula No 748152

Direccion para Notificacién CR 11 # 8- 69 APTO 202 COROCITO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3348584
Resolucion No. 243277-52

DE: 9 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243277 de 5 DE FEBRERO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2021 el (la) sefior(a) LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ
identificado con C.C. No. 4530253, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243277 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 748152 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 8- 69 APTO 202
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-1.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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)

La matricula de Nro. 748152 corresponde al inmueble ubicado en el Carrera 11 No. 8-69
APTO 202 Barrio Corocito, con disponibilidad del servicio de acueducto, el cual cuenta con
medidor No. P1415MMRSA59027AA, como se constatd en la visita técnica llevada a cabo
por nuestros revisores el 09 de Febrero 2021.

Revisado el sistema de Informacion comercial, se pudo observar que la matricula No.
748152 se encuentra con 12 meses de edad de facturaciéon por un valor de $ 602.150, el
ultimo pago registrado fue el 23 de Enero de 2020.

La Ley 142 de 1994 en su Articulo 130 dispone.- Partes del contrato. Son partes del contrato la
empresa de servicios publicos, y los usuarios.

El propietario del inmueble, el suscriptor y los usuarios del servicio son solidarios en sus obligaciones y
derechos en el contrato de servicios publicos.

Las deudas derivadas de la prestacion de los servicios publicos podran ser cobradas ejecutivamente ante
los jueces competentes 6 bien ejerciendo la jurisdiccion coactiva por las empresas oficiales de servicios
publicos. La factura expedida por la empresa y debidamente firmada por el representante legal de la
entidad, prestara mérito ejecutivo de acuerdo a las normas del derecho civil y comercial.

El articulo 15 de la Ley 820 de 2003, reglamentado por el Decreto Nacional 3130 de 2003 dispone
el procedimiento que debe seguirse para que un inmueble entregado en arriendo, a través de
contrato verbal o escrito, no quede afecto al pago de los servicios publicos domiciliarios.

El articulo 5 del Decreto en mencidn, consagra que el arrendador y/o el arrendatario deberan
informar a las Entidades o Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, de la existencia o
terminacién del contrato de arrendamiento, para lo cual se deberda suministrar la informacion
prevista en el articulo 8.



De conformidad con lo anterior, denunciar el contrato es poner en conocimiento de la empresa de
servicios publicos la existencia del contrato de arrendamiento, cuando al momento de su
celebracién, el arrendador le ha exigido al arrendatario la constitucion de garantias o depdsitos con
el fin de garantizar a la empresa de servicios publicos domiciliarios el pago de los valores causados
por el consumo de dichos servicios.

En ese sentido, el numeral segundo del articulo 15 de la Ley 820 de 2003, dispone que prestadas
las garantias o depdsitos a favor de la respectiva empresa de servicios publicos, el arrendador
denunciara ante la empresa la existencia del contrato de arrendamiento y remitira las garantias o
depdsitos constituidos, es decir, que les dara aviso sobre dicha circunstancia.

Respecto al término que tienen las empresas para suspender el servicio por el incumplimiento en el pago del
mismo, conviene precisar que para efectos de la ruptura de la solidaridad, el articulo 130 de la Ley 142 de
1994 introdujo un plazo maximo; plazo que sugeria una aparente contradiccion con los términos
maximos de suspensién que senala el articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

Adicional a lo anterior el decreto 3130 de noviembre 4 de 2003 en su Articulo 5° dispone:
Denuncio del contrato de arrendamiento. El arrendador y/o el arrendatario debera
informar a las Entidades o Empresas de Servicios Publicos domiciliarios, a través del
formato previsto en el presente Decreto y con la informacion minima exigida en el articulo
8°, de la existencia o terminacion del contrato de arrendamiento.

Articulo 10. Vigencia. El presente decreto rige a partir del diez (10) de julio de 2004.

Paragrafo 12. Si el arrendador incumple con su obligacidén de denunciar la existencia
o terminacion del contrato de arrendamiento, el propietario o poseedor sera solidario
en los términos establecidos por el articulo 130 Ley 142 de 1994, modificado por el
articulo 18 de la Ley 689 de 2001.

Como se puede deducir de las anteriores normas, para el momento de firma del contrato
de arrendamiento el sefior LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ quien obra en
calidad de propietario no denuncio el contrato ante la Empresa prestadora del servicio,
razén por la cual el propietario estaba en la obligacion de denunciar ante las Empresas de
Servicios Publicos Domiciliarios el contrato de arrendamiento suscrito para no ser solidario
en las obligaciones existentes derivadas del Contrato de Condiciones Uniformes.
Igualmente, se verifica en el sistema de informacion comercial y el propietario del inmueble
no ha realizado ninguna restriccién al predio para pagos parciales o financiaciones.

Igualmente, se le recuerda que el Gobierno Nacional en el marco de la Emergencia
Nacional por el Covid-19, el 18 de marzo de 2020 el Presidente de la Republica ordeno a
las Empresas de Servicios Publicos la reconexion gratuita del servicio de agua a los
hogares que lo tenian suspendido por falta de pago; por lo tanto, la Empresa no podia
realizar suspensiones del servicio.

Por lo expuesto, este Departamento considera que los consumos facturados por la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A. E.S.P., con cargo a la
matricula de servicios numero 748152 son correctos por no ser procedente la ruptura
de la solidaridad y en consecuencia éstos no seran objeto de modificaciéon en los
términos solicitados por el peticionario.

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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LEONARDO DE JESUS
ARROYAVE VELEZ identificado con C.C. No. 4530253 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 11 # 8- 69
APTO 202 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: LEONARDO DE JESUS ARROYAVE VELEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
748152 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 (E) 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 9 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?wf? ufl/mﬁﬁ 6;&%}@4 ﬁ@
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: fncardona

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



