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. 8208-52 de 22 DE FEBRERO DE 2021.

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

8208-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 4 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA PAULINA QUINTERO MARIN
Matricula No 407619

Direccion para Notificacién MZ 9 LT 18 JARDIN 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



RESOLUCION NO. 8208-52
DEL 22 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
407619 , 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 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.

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 administracién del recurso
hidrico, a través de una correcta medicién de los consumos.

3) 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 propdsito 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. 407619 se le ha notificado en



debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnol6égicamente 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 autorizdé el cambio a pesar de haberse realizado comunicacién
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 prestaciéon de los servicios publicos.

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

8) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 407619 correspondiente al predio ubicado en MZ 19 LT 18 BARRIO
JARDIN IlI, se encuentra activa en el Sistema de Informacion 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 verificO 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 efectué la socializacion que manifestaba la
necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una carta emitida por el
Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. de igual
modo el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de
cambio, desconociendo la condicion contractual.

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 medicion, razén por
la cual se expidio la solicitud 3338926 para cambio de medidor el 15 de Enero 2021 por el
grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa.

4) Se hace evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.
407619 estariajdesconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida
a pesar de habérsele socializado la necesidad de la reposicion.



5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a
seguir en caso de persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 407619,
debido a que el usuario, incumpliria asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y
exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se presentan, seguin
lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO
QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

6) Le aclaramos al usuario que la empresa ha socializado cambio de medidor por avance
de Tecnologia de la Matricula No. 407619.

“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 medicion, 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 decisién, se tiene como evidencia, la comunicacién enviada al predio donde
se socializa la necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO
AUTORIZO, a pesar de que el cambio del medidor evidentemente es necesario ya que
existe un AVANCETECNOLOGICO que permite mejorar las condiciones de medicién para
el usuario y para la Empresa.



PEREIRA, 15012021

Sefior: QUINTERD MAR N MARLA-PAULINA

Propistaria, arrendatrio, poseedor yotenedor en cali dad de usuario yho susoipior del servido de acueducto
Direccidn: MZ 9 LT 18 JARDIM 0

Marioua: 407619 MNro. Salicind: 3338926 Diametra 1727 Meddor: 111534 MO CATG4TAA

Claser © Leciura: 607

Causal: CAMBIC DE TECHOLOGIA
Asunto: Notificacion sobre reemplazo o eposicion de medidor de agua

Apreciado (3) usuarnio (),

Aguas y Aguss de Pareira, Empresa que gestiona el recurso hidico como bizn sodsl, con calidsd, continuidad v
confisbilidad, garantzando sostenibiidad ambiental, adelanta un proceso muy importante comoe es el cambio de bs
medidores de agus que presentsn imprecision en B medida, afectndos notabements 2 ambiente por ls perdida de
Sgus no contabilzads.

Como Empresa Prestadora de Senvicics Publicos, es nuestra responsabilidad infomarke de manera apropisds y
oportuna, |== decisiones que involecran a nuestros wSwanios, razon de ser de Aguas y Aguas, en especial cuando se
relacionan con sus derechos y debanes.

En este sentide nos permitimes comunicarle la importancia que tene el reemplszar wo instalar en su predio un
medidor de agua gue cumpls con bs estandares adoptados por la Empesa, garantzando a1 una comecta medicion
¥ precision en Su CoRSUMD.

For lo antmior, le infomames que == necesario hacer 2l cambic de &ste instrumento de medicion por uno mas
avanzado tecnolégicaments, mitigando a3 be impactes ambensles d disminuir las pérdidas de agua causadas por
equipos con probemas de submedicion.

D= esta manera Aguas y Aguas de Pereira, da cumplimiente con b gue conEemplan las normas: {ver Ley 142 de
1554, Decrete 1077/2015, Resclucon RAS 23002017, expedida por & Ministerio de Vivienda, Civdad y Territorio, en
concordancis con la Resoledon CRA 45T de 2008), donde estamos en el deber de realizar &l cambio de su medidor
para instlar un equips de mejores carsctenstoas metrolbgicas ofrecido por 2l desarrolle tecnologics achwsl.

Fara ello, d concepto M. 532 del 2017 de |z Super Inendencis de Servicios Plblicos Domiciliaries, ratifica gue 2l
cambic de medidor por tecnologias no exige gue & actesl instrumento de medida sea sometido & prusba de
lsbeoira torio.

Teniendo en cuenta b antenior, le comunicamos apreciado usuano, muy respetucsamente, gue a partir del presente
comunic #do usted cusnta con un plaze maximo de 15 das para elegir una de ls=s siguientes opoiones:

1. Adguirir en 2l mercsdo un medidor con lx= siguentes carsctensticss metologicss: R-18D, Qi1=158 Lth
Q3=2 EM3'h o RI1E, @1 =8 ¥h, 23 = 25 m3'h, Transmisicn Mag nética, ©s=0.5 Lt'h, pre-equipado con sEtema gue
permita instalar posteriorments  lectura remota del wolumen de agua consumida. Las roscas de los exremos del
medidor deberan ser diferenciadas 34" por 7/8" yestar fundidas monol ticamente con el medidor. Una ver tenga este
medidor levarke 3 |z Empresa con su comespondients factum y certificedo de Isboratorio para proceder con su
aprobacicn. La garantia del eguipe ls debe ofrecer el provesdor slegido por usted. En est opoicn el usuaric debe
szumir &l costo de |z instalacion y los 300ESOMD S QUE 52 requisran.

2. Adguirir en Aguss y Aguss de Persira un medidor plisfico con la= camctensticas descritas an 2l nu meral uno {1}
Con un precio aproximado de $177.036 VA noluido, 2l cual tiens wna garantia directa de cuato (4) afos otorgada
por la Empresa. Este valor no inchnye gastos de instalacicn v podrs financiarke en la factus. (El valor relacionado e
sujeto 3 polticas yrestriccionss de |z compafiia).

Apreciado usuario [a), tenga claro la siguiente recomendacion: =i lusgo de recibir lammunm.acnn respectiva y
vencdo un peniodo de 15 das, no ha tomado la decision (1), Iz Empresa realizara la opdion (2), para asi garantizar el
cumplimients de ko estipulado en b Morma.

Para resclver todss sus inguistudes =& pusde comunicar con 3 Enea de atencion 3l cients de Aguas v Aguss de
Persira 2401118 o de forma gratits, desde un teléfono fjo, o los operadores de celulsr Tigo y Movistar, en la inea
118, o visitamos en la carrera 30 N.17-55 piso 1.

Le recordamos que el medidor retirade del predic 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,

CAMILO SANTACOLOMA HOY OGS
Jefe del Departamento de Control de Perdidas Mo Témicas

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision esta articulada 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:

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.

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

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

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 darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serd obligaciobn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccién 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 disposicién instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de facturacién, 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 medicién 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°

Suspension 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 reparacién o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicién.” (Cursiva y
subraya fuera de texto).

(...)

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta
positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que
dan origen a la suspensién, 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.

Por todo lo anteriormente 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:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacién administrativa y en caso de
permanecer la renuencia y de que la decision sea confirmada por el recurso de reposicion o
de apelacion cuando se use, se materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
407619 ubicado en MZ 9 LT 18, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor,
una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resoluciéon 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 42. 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 Apelaciéon ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer 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 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 citacion para notificacion, enviar copia de la presente
Resolucién 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 22 DE FEBRERO DE 2021

Atentamente,

Nooa
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. 8215-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA MERCEDES VELASQUEZ OSORIO 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:

8215-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario MARIA MERCEDES VELASQUEZ OSORIO
Matricula No 222638

Direccion para Notificacién CR 3 # 28- 39 PS 2 PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8215-52
DEL 26 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
222638 , 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

En primera instancia es importante aclarar que 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 obligacién legal de garantizar la correcta medicién 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 relacién con el servicio de
agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido
ciclo.

El mejoramiento de la medicion 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, 0 cuyos
equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de parametros normativos, para la
ultima razén 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 obligacién
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 precision en bajos caudales.

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

> Se esta 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 medicacion se genera un impacto
directo positivo en el ambiente.

> La Empresa estd garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus
estandares 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 medicién 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 aflo 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio
de medidor por avances tecnoldgicos 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
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 relacion 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 regidn.

> 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 propédsito 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. 222638 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 autorizé el cambio del medidor a pesar de haberse realizado
comunicacion 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 prestaciéon del servicio publico de
acueducto.

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

Debe tenerse presente para la toma de la decision que habra de proferir este



Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 222638 correspondiente al predio ubicado en CR 3 # 28- 39 PS 2, 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 verificO 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 comunicacién oficial en la que describia la necesidad del
cambio de medidor, comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no
Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira, y una socializacién de manera presencial en el
predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante, el usuario manifesté su
desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicion 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 medicion, razén por
la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 83340090 para cambio de medidor
el 115 de Enero 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
negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.
222638 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. 222638 en ocasién 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 situacion que se presenta, segun lo
consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la 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).

PRUEBAS

Para tomar la decisién, se tiene como evidencia, la comunicacién enviada al predio donde
se socializa la necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO
AUTORIZO dado que se encuentra fuera del pais y solicta tiempo para reliazarlo, a pesar
de que el cambio del medidor evidentemente es necesario ya que existe un AVANCE
TECNOEOGICO que permite mejorar las condiciones de medicién para el usuario y para la
Empresa.

PERERA. 1501/2021

Sefior VELASQUEEZ OS0RI0 MARIAMER CEDES

Propletarks, ame noatario, possador {0 Tenadior an callda die sy a0 W0 SURcrintor oiel Sanicho B Sousieco
Direccldn CR 38 258- 39 PS 2 PRIMERD DEMAY O

MaTioular 229658 Aro. Solichudt 33400050 Dldmeroc 1/ Madid o P12 153G MKZS0 S 1A

Clase © Lecura: 550

‘Causal: CAMB 0 DE TECHDLOGLL
Asunto: Mot ficacd on §obrs resmplazo o reposicion de medidor de agua

Aprectado (3) usuark (2],
Aguas y AQuas de Perelra, Empresa que gestina el recurso hdrico como blen sochl, con calldad, confimukdad y
canflanllkdad, gaanttzando sos enl iidad amiblental, adelanta un proceso muy Impofante coma es el cambl de ks
medidares de agua que presentan Imprecision en @ medida, afectando notablemente el amblente par @ pardidade
agua no contaillzada

Como Empress Prestadora de Savichos POolicos, &5 muesina respons anllldad Informarke de maners aprooisds y
oparunz, |as deckslones que Invalucran 3 muesinos wsaaErlos, Epdn de ser de Aguas y Aguas, en especlal cuando se
relac onan con sus derechos y deberes

En eske senfido nos permiEmos comun ke 12 Imporancl gue tlene el reemplazar o instalar en su predlo un
medidar de agua gue cumpla con ks estandares adoptados por 12 Empresa, garamizando 35 i corredta mediclan
} precksion en su CORsUmo

Paor lo anteriar, ke NOrmamas gue &5 necesark hacer el camblo de ésie instrumento de mediclon par umd mas
F@nZA00 lecnaldg loamente, miRlgando 250 s Impaches amokentzles al disminuir s pandidas oo 3 gua causadas par
equipces con prabkemzs de submedizin

Deesia manera Aguss ¥ Aguas de Perelra, da cumplimienfio con b gue contemplan l3s narmas: (ver Ley 142 de
1994, Decrefo 10772015, Resolcion RAS 33002017, expadida por el Minlsierio de Viienda, Cludad y Terrltorio, en
concordan cla con 13 Fes olucldn CRA 457 de 2008), donde estameos en el deber de realtzar el camilo de su medldar
para Instalar un eguipo de mejo res o3 racke ristkcas metrolkd gikeas ofrechdo par el desarmolko tecnaldglkcoaciual

Pama ell, el conceplo M. 532 del 2017 de 3 Sper miendencla de Serviclos Pablicos D omicliErkos, Eimca gue &
cambio de medidor por fecnolog @5 No exikge gue el achEl nstumento de medids sea sometido 3 prueba de
lamaratorka

Tenlendo en cuenfa bo amierior, le comunizamos aprecisdo usuark, muy respefuceamente, gue 3 parfir del
presenie comunlcado usted cuenta con A plazo maximaode 15 diss para ekeglruna de 135 slgulentes opcmes

1. Adguirlr en el mercado un medidar con I35 sigulemes caracheriiicas metrologlas: R-160, @i=156 Wi
QI=2,5M3M 0 R315, Q1 =8 1M, @3 = 2.5 m3h, Tranemiskn Magnetica, 2a=0.5 Lih, pre-equlpado con slslema
que permia Instalar posleromente  leclura remola del volumen de 3Jua consumida. L3s nscas de s exiremas
del medidor deberan ser diferencladas 34" par 78" y estar fundidas mamolificamente con el medidaor. Una wz
temga este madidor levarks 3 12 Empresa con su correspondlente teolura y cerifloado de [Eorstorks para prossder
con s aprofecn. La garantfa del egulpo la debe ofrecer el provesdar elegldo par usted. En esta apclon el usuark
debe zsumir &l cosho de I3 nstaleckdn y los acoeso s gue S8 reguleran

2. ADDUTIren Aguas y Aguss de Perelra un medidor piZstico con 138 cAracieriEiioas oescrias enelnumeral wa (1)
con un precho aprodmado de $177.038 VA Incluldo, el cusltlene una gaRntE direcia de i (4) afios corgada
por = Empresa. Estevalor no Incluye gasios de Instalachn § podrd fnanclario en i3 teciura. (Sl valor relzconado e
Sujeto 3 palifices y nestricclones de la comoaiia)

A preciade usuario (2] tenga claro k sigulante recomendacion: sl luego de reclblr 2 comunlcacién respeciva y
wencldo un perfodo o2 15d s, no ha tomada |3 declsin (1), 12 Empresa realizard l3 opsldn [ 2), para asigaraniizar
el cumgplimlento de lo estipulado en I3 Moma

Para resolver 10035 sus nguietudes s2 puede comunicar con 3 1ihea de alencion al cliente de AQUas y Aguss de
Perelra 3401116 o de forma gratuRa, desde un keleina fjo, o los operadores de celular Tigo y Modstar, en & lhea
116, 0 visRarnos en 3 camera 10 N.17-55 plso 1

La recordamos qus sl medidor rstirado del predio o5 ds su proplsdad. por ko tanto, e solicitamos se
abstenga de sntregarselo al Instalador, lgusiments sl su meadidor ya Tus resmplazado favor hacsr caso

omise de asta misha.
{LCondlamente
i

= -~

CAMILD SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Depafamento de Contral de Pardidas No Téon ks



FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision 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, 0 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 darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si serda obligaciobn suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a
satisfaccién 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 facturacién, 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 o0 usuario”.

“La falta de medicién 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 suspensidn 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°

Suspension 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 medicidn, la reparacion o cambio justificado del
mismo, cuando ello sea necesario para garantizar una correcta medicién”. (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 suspensién 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 estd impidiendo la ejecucion del contrato, teniendo como consecuencia la
suspensién 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 decisidbn 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, comunicacién o notificacion de la decisién 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 actuacion administrativa y en caso de
permanecer la renuencia y de que la decisién sea confirmada por el recurso de reposiciéon o
de apelacion cuando se use, se materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
222638 ubicado en CR 3 # 28- 39 PS 2, 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, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida,
esto con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 42. Contra la presente Resolucién 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.

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio de 19
dias en todo el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del 25 miércoles
de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, en el marco de la emergencia
sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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, porque el Gobierno Nacional no incluy6
las oficinas de atencién al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente
Resolucién 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 26 DE FEBRERO DE 2021

Atentamente,

N oA
iy W o T/
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

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 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. 19979-52 de 22 DE FEBRERO DE 2021.

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

Recurso No 19979-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE FEBRERO DE 2021

RECLAMO 242855 de 28 DE ENERO DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 4 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario KATERINE PAREJA

Identificacion del Peticionario 1088335132

Matricula No. 1820380

Direccion para Notificacion CL 31 BIS # 13 B- 04 APTO 1 VILLA MERY

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. 19979-52
DE: 22 DE FEBRERO DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19979 DE 2 DE FEBRERO DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 242855 DE 7 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE
LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) senor(a) KATERINE PAREJA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088335132 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposiciéon contra Resolucion No.
242855-52 de 28 DE ENERO DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula No. 1820380
Ciclo 5, ubicada en la direccién CL 31 BIS # 13 B- 04 APTO 1, Barrio VILLA MERY en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-01 y 2021-02 .

Que el recurrente por escrito presentado el dia 2 DE FEBRERO DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisién,
argumentando que le estan diciendo q van a estudiar la opciones de no cobrar el medidor y yo creo
g no es justo q un medidor q lleva un afio me lo vayan a cobrar sabiendo q es darfio del medidor- el
medidor esta en poder del usuario y afirma que tiene solo un afo de uso- justifica el cobro de un
solo medidor -ya que el que quitaron los funcionarios decian que estaba taponado, usuario exige
garantia. Se dafié el medidor y apenas lleva 1 afio llega poco presion al domicilio. al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declardé no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

En atencion a la solicitud de no cobrar la instalacion del medidor N°
P2015MMRAL134712AA instalado el dia 3 de enero de 202, el cual fue suministrado por la
Empresa, al encontrarse la prestacion del servicio en forma directa, porque el anterior
equipo de medida habia sido hurtado, (instalado en el afio 2019, y el cual aun se encuentra
efectuando el pago, se le informa que la Empresa vende tapas de proteccion con visor,
de POLIETILENO, para evitar el hurto de los medidores, porque el suscriptor y/o
propietario es el duerio y responsable de los elementos que la Empresa le suministra e
instala y no la Empresa. y cuando el medidor es objeto de hurto no se puede brindar
garantia, y el usuario debe asumir el costo del nuevo medidor, pues la garantia se brinda
por deterioro del medidor o mala calidad, y para ello debe el usuario entregar la evidencia
fisica del medidor para que el proveedor cumpla con la garantia, en este caso, por hurto no
aplica y tampoco el usuario presenté en el Grupo de Medicion el medidor instalado en el afno
2019 para tal beneficio, pues el argumento de baja presion no es justificacion del mal estado
del medidor. Sin embargo si el usuario, tiene las pruebas debe presentarlas en el
Departamento de Control de Perdidas No técnicas. Grupo Medicion para su analisis
respectivo, de lo contrario debe asumir el costo del nuevo medidor.



Al respecto la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, ha sefalado, mediante
Concepto SSPD OJ 2004-469 el pago del equipo de medicion corre a cargo del suscriptor o usuario y
es de propiedad de quien haya asumido su costo, salvo que se trate de inmuebles por adhesion, al
tenor de lo dispuesto en el articulo 135 de la Ley 142 de 1994. En este orden de ideas, en caso de
hurto el costo de reposicion de las tapas y los contadores del agua los debe asumir el usuario
o suscriptor que hubiere pagado por tales bienes.

Los medidores como todo bien de propiedad privada esta bajo el cuidado y responsabilidad de su
duefio y corresponde a éste adoptar las medidas de seguridad respectivas para prevenir posibles
hurtos o danos.

El nuevo medidor instalado en la acometida del predio con matricula 1820380 es el numero
P2015MMRAL134712AA, y se grabo en el sistema comercial el cobro respectivo mediante cumplidos
382584200 , 382584198, 382584201 y 382584199, las primeras cuotas se liquidaron en la facturacion
del periodo de enero de 2021 asi:

Otros cobros predio 1820380 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA !
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Por lo expuesto, el cobro del medidor numero P2015MMRAL134712AA,
mediante cumplidos 382584200 , 382584198, 382584201 y 382584199, es
correcto, y no se puede retirar su cobro considerandolo como garantia del medidor
anterior, el cual aun se encuentra vigente el cobro. (pendiente 14 cuotas).

Dando aplicacion a lo fijado por la Empresa mediante Directiva de Precios de la Empresa, se
cobré la ejecucion de la orden de trabajo, mediante Cumplidos N°382584200, 382584198,
382584201 y 382584199, y en cumplimiento de los mandatos legales.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y del medidor y
debera hacerse cargo del costo de las reposiciones; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la
cual se cambié el medidor pero el costo del medidor y la instalacién deben ser asumidos por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio, y en este caso particular al
encontrarse el equipo de medida en GARANTIA, la empresa asume el costo total, porque el
anterior presentd fugas y el personal de Operaciones procedié a reemplazarlo, para lo cual se
requirié a la usuaria presentar el equipo retirado en el centro de Servicios, como evidencia para el
Grupo de Mediciéon y hacer valida la garantia frente al proveedor del medidor.  Efectivamente
llevaba un afio de haberse suministrado e instalado por la Empresa.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los ARTICULOS 2.3.1.3.2.3.11 y

2.3.1.3.2.3.12 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro de la
orden de trabajo por la cual el personal de la Empresa efectu6 la reposicion del medidor en
el inmueble con matricula 1820380 se debe ANULAR y en consecuencia se reliquidan
las dos cuotas liquidadas por un valor total de $24.959 en los periodos de
facturacion de enero y febrero de 2021 y se comisiond al Departamento de



Facturacion y Cartera para que mediante solicitud N° 3356523 ANULE el saldo del
cumplido N° 382584200, 382584198, 382584201 y 382584199.

Por lo expuesto anteriormente, SE REVOCA LA DECISION Y SE ACCEDE a la peticién
del usuario.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del RECLAMO por COBRO DE MEDIDOR.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

FUNDAMENTOS LEGALES.

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.11. De los medidores. (...)

La entidad prestadora de los servicios publicos podra establecer en las condiciones uniformes del contrato
las caracteristicas técnicas de los medidores, las condiciones para su reemplazo y el mantenimiento que
deba darseles.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la entidad prestadora de
los servicios publicos, 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.

(Decreto 302 de 2000, art. 14).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.12. De Ia obligatoriedad de los medidores de acueducto.
(---)

La entidad prestadora de los servicios publicos daré garantia de buen servicio del medidor por un lapso no
inferior a tres (3) afios, cuando el mismo sea suministrado directamente por la entidad. A igual disposicion
se someten las acometidas. En caso de falla del medidor dentro del periodo de garantia, el costo de
reparacion o reposicion sera asumido por la entidad prestadora del servicio, sin poder trasladarlo al usuario

(Decreto 302 de 2000, art. 15, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 4).

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

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

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de escombros,



materiales, basuras u otros elementos.

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24959 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
MEJORAMIENTO 2021-2 462 0 0 0 24959 -24959
MEDICION

En mérito y estando facultado por la ley, 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 PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por KATERINE
PAREJA contra la Resolucién No. 242855-52 de 28 DE ENERO DE 2021, y REVOCA |a
decisién anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1820380 la suma de -24959. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2021

Yy i 2

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

Proyecté: e0350

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA
RESPONSABLE DEL FUTURO
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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. 243237-52 de 22 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) GYNNA ALEJANDRA MUNOZ SANCHEZ y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

243237-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 4 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario GYNNA ALEJANDRA MUNOZ SANCHEZ
Matricula No 741207

Direccion para Notificacién MZ 6A CS 1 LA CAMPINA

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. 243237-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243237 de 3 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 3 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora GYNNA ALEJANDRA MUNOZ SANCHEZ
identificado con C.C. No. 1088291098, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No.
243237 consistente en: COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 741207 Ciclo: 12 ubicada en:
MZ 6A CS 1 en el periodo facturado 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, efectud los
siguientes trdmites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion
definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA67192AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que
para el periodo de Diciembre de 2020 el predio de matricula Nro. 741207 presentaba edad 6 de
facturacién (numero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con servicio
comercial.) por valor de $ 408.160, mediante la factura No. 49342819 con limite de pago el 04 de
Enero de 2021. Continuando, se evidencia financiacion de la factura referenciada realizada el dia
04 de Enero de 2021, con una cuota inicial de $ 30.000, 0o pesos.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, y se corrobora que el dia que se realizé la financiacion se habia creado el
procedimiento de corte el dia 04 de Enero de 2021 a las 10:31 am, es de anotar que el corte se
realiz6 el dia 05 de Enero de 2021 a las 9:47 am y el usuario pago en una sucursal de Apostar a las
10: 38 am, por lo tanto, se evidencia que estaba en tramite el proceso de financiacion y facturacion
de la misma, se establece entonces que es PROCEDENTE no cobrar por el valor del procedimiento
facturado, por un valor de $ 40.379 pesos.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora
GYNNA ALEJANDRA MUNOZ, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le solicita tener siempre en
cuenta las fechas limite del pago de su servicio, se busca dar al usuario la mayor eficacia y
eficiencia en todos y cada uno de los procesos realizados por la Empresa.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -40379 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
RECONE| 2021-1 484 0 0 0 40379 -40379
XION DEL
SERVICI
0]

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Articulo 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.”

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 GYNNA ALEJANDRA MUNOZ
SANCHEZ identificado con C.C. No. 1088291098 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora GYNNA ALEJANDRA MUNOZ SANCHEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ
6A CS 1 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: GYNNA ALEJANDRA MUNOZ SANCHEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 741207 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 (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 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 243297-52 de 22 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUBEN DARIO POSADA VALENCIA 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:

243297-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 4 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario RUBEN DARIO POSADA VALENCIA
Matricula No 1283019

Direccion para Notificacion CARRERA 15 171 64 GALICIA BAJA

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. 3349282
Resolucion No. 243297-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243297 de 4 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 4 DE FEBRERO DE 2021 el sefior RUBEN DARIO POSADA VALENCIA
identificado con C.C. No. 98461851, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243297 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1283019 Ciclo: 14 ubicada en la
direccion: CARRERA 15 171 64 en el periodo facturado de Diciembre de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
FEBRERO DE 2021 en la que particip6 EDWIN VELEZ TORO 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° C16LA515209AA el cual
registra una lectura acumulada de 691 m3. Con observacion: Se visito el predio el cual se
encuentra solo, se le marca al usuario en 3 ocasiones el cual suena apagado, Se observa
medidor por 5 minutos el cual no genera ningun registro lo que nos indica que no existen
fugas al interior del predio.

En atencién a su escrito petitorio radicado el 04 DE FEBRERO DE 2021, mediante el
Radicado N° 20215290195882 ante la SSPD.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 0 m3, en el periodo de Octubre y Noviembre de 2020 por la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, y en el periodo de Diciembre de 2020, se reportd la lectura
correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion, ajusto el consumo total de 46 m3, ya que
era una lectura acumulada de 3 periodos de facturacion, facturados en el periodo de
DICIEMBRE de 2020, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, y en
la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

El consumo se factura 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."

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 DICIEMBRE DE 2020 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.”

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 (E) 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 RUBEN DARIO
POSADA VALENCIA identifcado con C.C. No. 98461851 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
resoluciéon al sefior(a) RUBEN DARIO POSADA VALENCIA enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CARRERA 15 171 64 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: RUBEN DARIO POSADA VALENCIA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1283019 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

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. 243269-52 de 22 DE FEBRERO DE 2021.

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

243269-52
Resolucion No

22 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario HERNANDO GONZALEZ
Matricula No 837716

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



Resolucion No. 243269-52

DE: 22 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243269 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 resolucion No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE FEBRERO DE 2021 el sefior HERNANDO GONZALEZ identificado con C.C.
No. 10115008, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243269 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMOde la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 837716 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CL 78 # 36- 21 en el periodo facturados
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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA67239AA, y con
el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, y de acuerdo a lo registrado para
el predio con Matricula 837716, se verifica en el Sistema de Informacién Comercial, y se confirma
que los ultimos dos pagos realizados en este ano 2021, fueron correctamente aplicados a la
facturacion correspondiente a la factura Nro. 49308809 por $ 36.580.00 pesos correspondiente al
periodo de Diciembre de 2020, y la factura Nro. 4969769 por un valor de $ 33.340.00 pesos,

correspondiente a la facturacion de Enero de 2021, lo cuales fueron correctamente aplicados a la
facturacion vigente.

Los pagos realizados estan registrados en el Sistema de Informacion, asi:

Propietario HERMANDO GOMZALEZ REMDON Direccion  CL 78 # 356- 21
E-Mail Direccidn Ayuda  INTERIOR
Barrio CAMPO ALEGRE - Cide (CICLOS 10 Futa RUTAB
ActEcon YIVIENDA FAMILIAR + | MNum, Integracidn 0 hum. Anterior 0

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Cont Recaudo |Valor Estado Fecha Recaut 7 |Tipo Documento Afio  Mes Entidad Sucursal
= 2094670 £33.340,000 Aplicado  4/02/2021 FACTURA ACU-ALC. 2021 Enero AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A. EEP

B]  094232] $35.530,000 9/01/2021  |FACTURA ACU-ALC| 2020 |Diciembre |AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A. [EEP |




Siendo asi las cosas, y ante su solicitud se corrobora que no tiene saldos en mora, de igual forma,
no se evidencia facturacién con edad 2, ni facturacién con doble cobro generada al predio con
Matricula 837716..

Aunado a lo anterior, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
el sefior HERNANDO GONZALEZ, por lo tanto, se confirma que los valores cancelados correcta y
efectivamente aplicados en el Sistema de Informacion Comercial a favor de la facturaciéon del
predio, por lo tanto, ,o valores facturados NO seran ajustados ni modificados, actuando segun la
Ley 142 de 1994.

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 (E) 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 HERNANDO GONZALEZ
identificado con C.C. No. 10115008 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 HERNANDO GONZALEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, 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: HERNANDO GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 837716
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, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yoy Vf;m A U]
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. 243393-52 de 23 DE FEBRERO DE 2021.

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

243393-52
Resolucion No

23 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario DUVER GOMEZ RUIZ
Matricula No 169409

Direccion para Notificacion CL 18 # 10- 50 PS 3 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3355049
Resolucion No. 243393-52

DE: 23 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243393 de 17 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 17 DE FEBRERO DE 2021 el sefior DUVER GOMEZ RUIZ identificado con
C.C. No. 1084251903, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 243393
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 169409 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 18 #
10- 50 PS 3 en el periodo facturado de Febrero 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 19 DE
FEBRERO DE 2021 en la que particip6 FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ
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°
P1915MMRAL123810AA el cual registra una lectura acumulada de 334 m3, con la
observacion: SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES DEL PREDIO Y ESTAN EN
BUEN ESTADO NO EXISTEN FUGAS NI DANOS, HACE 10 DIAS SE REPARO LA
BOMBA DEL SANITARIO.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, y a la fuga visible que recién reparada, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presenté una diferencia de 26 m3, avanzé de 297 a 323 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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 FEBRERO DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor 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.”

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 (E) 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 DUVER GOMEZ
RUIZ identificado con C.C. No. 1084251903 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 sefior(a) DUVER GOMEZ RUIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 18 # 10- 50 PS 3 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: DUVER GOMEZ RUIZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 169409 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 23 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy 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. 243426-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) LUZ MARINA PIEDRAHITA OROZCO 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:

243426-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario LUZ MARINA PIEDRAHITA OROZCO
Matricula No 1228550

Direccion para Notificacion Padreceslestial1991@hotmail.com SAMARIA |

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. 3355738
Resolucion No. 243426-52

DE: 26 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243426 de 18 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 18 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora LUZ MARINA PIEDRAHITA OROZCO
identificado con C.C. No. 34058093, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243426 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1228550 Ciclo: 9 ubicada en: CR 32 B #
34 C- 43 en los periodos facturados de Diciembre de 2020, Enero y Febrero 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: (Radicacién, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE
FEBRERO DE 2021 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador
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°
P1515MMRSA73456AA el cual registra una lectura acumulada de 812 m3, y la
observacion: Por favor corregir direccion Mz 3 Cs 4 samaria 1 Se visita predio y se
encuentra medidor con fuga delante del medidor en el acople , se toca y se persive
fisurado, en la casa se encuentra nifa menor de edad, por videollamada en el predio se le
explica a la reclamante la situacion que hay en el medidor.

Se revisaron las instalaciones hidraulicas, la acometida y el medidor y se encontraron en
buen estado, se observd fuga en los acoples del medidor.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afect6 el
consumo de los periodos de DICIEMBRE, ENERO Y FEBRERO DE 2021 por lo tanto, este
Departamento considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga
imperceptible que se presentd, y teniendo en cuenta que el Departamento de Operaciones
de la Empresa esta en el 20% del proceso de la reparacién de la fuga



Ahora bien, se comisiona al area de matriculas corregir la direccion del predio.

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 PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de DICIEMBRE, ENERO Y FEBRERO
DE 2021 al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 14 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-226.978 detallado
asi:

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

VERTIMIE | 2021-2 408 1 34 1908 64875 -62967
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2020-12 408 1 12 1638 19658 -18020
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE [ 2020-12 408 0 0 -5 -4 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-1 408 0 0 -4 0 -4

CONSUM | 2021-2 408 1 34 1638 55697 -54059
O

ACUEDU
CTO

CONSUM | 2021-1 408 1 21 1638 34401 -32763
0
ACUEDU
CTO

AJUSTE [ 2020-12 408 0 0 -4 0 -4
ALA
DECENA

AJUSTE | 2021-1 408 0 0 -5 0 -5
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-1 408 1 21 1908 40070 -38162
NTO
ALCANTA
RILLADO




AJUSTE | 2021-2 408 0 0 -4 -4 -1
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2020-12 408 1 12 1908 22897 -20989
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-2 408 0 0 -5 -1 -3
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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 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 LUZ MARINA
PIEDRAHITA OROZCO identificado con C.C. No. 34058093 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) LUZ MARINA PIEDRAHITA OROZCO enviando citacién a Correo
Electronico:, Padreceslestial1991@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: LUZ MARINA PIEDRAHITA OROZCO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1228550 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 (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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 26 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



N oA
iy W o T/
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. 243436-52 de 23 DE FEBRERO DE 2021.

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

243436-52
Resolucion No

23 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 4 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 5 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario JULIO CORRALES
Matricula No 222414

Direccion para Notificacion elabus14@gmail.com PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3356012
Resolucion No. 243436-52

DE: 23 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243436 de 19 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 19 DE FEBRERO DE 2021 el sefior JULIO CORRALES identificado con C.C.
No. 10003283, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243436 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 222414 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: CR 3 # 27- 33 en el
periodo facturado de Febrero 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 calificacién)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
FEBRERO DE 2021 en la que participé la sefiora Amparo Herrera como usuario del
servicio y EDWIN VELEZ TORO 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° 1215MMCMX23952AA el cual registra una lectura acumulada
de 507 m3. Con observacion: Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en
buen estado.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 12 m3, en el periodo de Noviembre, Diciembre de 2020 y Enero de 2021 por la
imposibilidad técnica de determinar el consumo, y en el periodo de Febrero de 2021, se
reportd la lectura correcta, y el Grupo de Previa a la facturacion, ajusto el consumo total de
64 m3, descontando es consumo promedio de 36 m3 ya facturado ya que era una lectura
acumulada de tres periodos de facturacién, quedando un consumo de 28 m3 facturados en
el periodo de FEBRERO de 2021, la variacién en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, y en la visita técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

El consumo se factura 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."



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 FEBRERO 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.”

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 (E) 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 JULIO
CORRALES identificado con C.C. No. 10003283 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 sefior(a) JULIO CORRALES enviando citacibn a Correo Electrénico:,
elabus14@gmail.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: JULIO CORRALES la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 222414 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 23 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

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

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. 243435-52 de 25 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) RUTH MERY RAMIREZ MOTTA 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:

243435-52
Resolucion No

25 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario RUTH MERY RAMIREZ MOTTA
Matricula No 242453

Direccion para Notificacién CL 20 # 15- 88 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. 3356737
Resolucion No. 243435-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243435 de 19 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 19 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora RUTH MERY RAMIREZ MOTTA
identificado con C.C. No. 24933131, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243435 consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 242453 Ciclo: 4 ubicada en: CL
20 # 15- 90 en los periodos facturados de Noviembre, Diciembre de 2020, Enero y Febrero
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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE
FEBRERO DE 2021 en la que participd la sefiora Manuel Mufioz como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO como colaborador 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° P1415MMRSA58505AA el cual registra una
lectura acumulada de 118 m3, y la observacion: Se reviso el predio y se verifico que esta
desocupado adicional a esto no tiene puntos hidraulicos y tampoco esta conectado a la red

En el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial, se observa que durante
los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2020, ENERO Y FEBRERO DE 2021 no se
presentd diferencia de lectura del medidor, frente al periodo anterior (118 m3) pero el lector
reportd en el sistema la novedad de medidor no se puede leer, razén por la cual el sistema
le liquidé consumo promedio equivalente a 13 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2020,
ENERO Y FEBRERO DE 2021, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo
facturado, pues el usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando



cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-292.658 detallado
asi:

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

NC 2021-2 414 0 13 0 14561 -14561
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

2021-1 414 0 0 -3 0 -3

NC 2020-12 414 0 13 0 14561 -14561
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2020-12 414 0 13 0 24805 -24805
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2020-12 414 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-2 414 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2021-2 414 0 0 -3 0 -3

NC 2021-1 414 0 13 0 12501 -12501
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2020-11 414 0 13 0 21296 -21296
0
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-11 414 0 0 0 -4 4
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2021-2 414 0 13 0 24805 -24805
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-2 414 0 13 0 21296 -21296
0
ACUEDU
CTO

NC 2021-1 414 0 13 0 14561 -14561
CONTRIB




ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-1 414 0 13 0 21296 -21296
O
ACUEDU
CTO

NC 2020-12 414 0 13 0 12501 -12501
CONTRIB
ACUEDU

CTO

2020-12 414 0 0 -3 0 -3

VERTIMIE | 2020-11 414 0 13 0 24805 -24805
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-2 414 0 13 0 12501 -12501
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2021-1 414 0 13 0 24805 -24805
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-1 414 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC 2020-11 414 0 13 0 12501 -12501
CONTRIB
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2020-12 414 0 13 0 21296 -21296
0
ACUEDU
CTO

NC 2020-11 414 0 13 0 14561 -14561
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-11 414 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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.”

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
solucidn 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 RUTH MERY
RAMIREZ MOTTA identificado con C.C. No. 24933131 por concepto de DESCUENTO
POR PREDIO DESOCUPADO 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) RUTH MERY RAMIREZ MOTTA enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CL 20 # 15- 88 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RUTH MERY RAMIREZ MOTTA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 242453 a partir de la fecha de Notificaciéon de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. 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 25 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Nooa
iy W o W]
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. 243505-52 de 25 DE FEBRERO DE 2021.

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

243505-52
Resolucion No

25 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario RUBIEL ZAMBRANO BOLAROS
Matricula No 1098649

Direccion para Notificacion rubiel.zambrano67Q@hotmail.com DE LA ELVIRA

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. 3357198
Resolucion No. 243505-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243505 de 23 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 23 DE FEBRERO DE 2021 el sefior RUBIEL ZAMBRANO BOLAROS
identificado con C.C. No. 98240042, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243505 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1098649 Ciclo: 5 ubicada en la
direccion: CR 14 # 36- 50 TORRE B APTO 4 C en el periodo facturado de Febrero 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 25 DE
FEBRERO DE 2021 en la que participd el sefior Rubiel Zambrano como usuario del servicio
y EDWIN VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado
el Medidor N° P1515MMRSA70669AA el cual registra una lectura acumulada de 770 m3.
Con observacion: Se reviso el predio el cual no existen fugas instalaciones en buen estado.
Predio ocupado hace dos meses.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, el medidor present6 una diferencia de 18 m3, avanz6 de 744 a 762 m3, y en la
visita técnica se desvirtud 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 FEBRERO 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.”

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 (E) 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 RUBIEL
ZAMBRANO BOLAROS identificado con C.C. No. 98240042 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 serfor RUBIEL ZAMBRANO BOLAAOS enviando citacion a Correo
Electrénico:, rubiel.zambrano67Q@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RUBIEL ZAMBRANO BOLAROS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1098649 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 25 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 1

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

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. 243528-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LINA MARCELA VELEZ PULGARIN 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:

243528-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario LINA MARCELA VELEZ PULGARIN
Matricula No 19542291

Direccion para Notificacién CL42B #6 - 02 LA PALMERA

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. 3357507
Resolucion No. 243528-52

DE: 26 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243528 de 23 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 23 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora LINA MARCELA VELEZ PULGARIN
identificado con C.C. No. 42137907, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243528 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19542291 Ciclo: 3 ubicada en:
CL42B #6 - 02 en el periodo facturads de Febrero 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
FEBRERO DE 2021 en la que participd el sefior Simon Elejalde como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO como colaborador 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° P1315MMCEL39796AA el cual registra una
lectura acumulada de 1 m3. Con observacion: Se revisé el predio el cual no existen fugas
instalaciones en buen estado.

Nota medidor recien cambiado ya que el que se encontraba instalado estaba estallado y
por ello le generaba altos consumos.

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
pronunciard 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 facturacion anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de
Octubre de 2020.



Con el propoésito 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 los periodos de ENERO Y FEBRERO DE 2021 ha facturado los consumos de la
siguiente manera:

ifin |Mes nActh T |Lect Actual Lect Anter |Consumo F
021 Febrero 1 1342 1311 31

2021 Enero 1 1311 1232 29

Ahora bien, con base a la visita técnica realiza en el predio en ocasion al presente acto
administrativo 242613-52, se comisiono a la Subgerencia de Operaciones cambiar el
aparato de medida del predio con matricula N° 19542291, el cual se encontraba estallado
lo que ocasiona el incremento en el consumo del predio.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible por el medidor estallado, afecté el
consumo del periodo de ENERO Y FEBRERO DE 2021 por lo tanto, este Departamento
considera procedente modificar el consumo facturado por Ila fuga imperceptible que se
presentd al consumo promedio del predio.

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 PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de ENERO Y FEBRERO DE 2021 al
consumo promedio histérico del predio, el cual es de 17 m3.

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el consumo facturado en el periodo de Octubre, Noviembre
Diciembre de 2020, ya que este fue objeto de debate y se gener6 respuesta mediante
resolucion 242613-52 del 21 de Diciembre de 2020, otorgandole los recursos de que trata
el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 segun el caso y garantizando el derecho
Constitucional al debido proceso y el derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticion una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumplié en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtié su tramite ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccibn competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.



Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la
respuesta anteriores sobre la matricula y el consumo facturado en el periodo de Diciembre
de 2020, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la respuesta
anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley 1755 de
2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa para el periodo reclamado.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su
notificacién, comunicacién o publicacion segun el caso.

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

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

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

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -92195 detallado asi:

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

AJUSTE | 2021-1 408 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-2 408 4 18 6553 29487 -22934

O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2021-2 408 0 0 -1 -4 3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-2 408 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA

VERTIMIE | 2021-2 408 4 18 7632 34345 -26713
NTO
ALCANTA
RILLADO




CONSUM | 2021-1 408 4 16 6553 26211 -19658
0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2021-1 408 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2021-1 408 4 16 7632 30529 -22897
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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.”

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
solucidn 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 PARCIAMENTE el reclamo presentado por LINA
MARCELA VELEZ PULGARIN identificado con C.C. No. 42137907 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 sefiora LINA MARCELA VELEZ PULGARIN enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, CL 42 B # 6 - 02 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LINA MARCELA VELEZ PULGARIN la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19542291 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, opcién tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE FEBRERO DE 2021

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

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. 243530-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

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

243530-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario MIRIAN GIRALDO
Matricula No 960948

Direccion para Notificacién CR 3 # 20- 67 SAN JORGE

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. 243530-52

DE: 26 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243530 de 23 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 23 DE FEBRERO DE 2021 el (la) sefor(a) MIRIAN GIRALDO identificado
con C.C. No. 29914974, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 243530
consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 960948 Ciclo: 3
ubicada en la direccién: CR 3 # 20- 67 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-2.

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, analisis y calificacion)

Considera este despacho importante aclararle al reclamante que es una apreciacion
indebida en cuanto a la responsabilidad frente a dafios que se presenten en la domiciliaria
de un predio, bien que se trate de la domiciliaria de acueducto y/o alcantarillado. Es
entendible para el prestador que en el comun de nuestros usuarios se tenga una
percepcién, o idea colectiva, que consiste en creer que los danos que se presentan del
medidor hacia el exterior, es decir hasta donde se conecta un domicilio de la red principal
0 secundaria es responsabilidad de la Empresa; dicha creencia escala diferentes esferas y
permite que, incluso en reconocidos centros de atencién comunitaria y defensa de
usuarios, haga carrera como una percepcion juridica.

Asi las cosas, y en un contexto mas completo, después de haber nombrado que la
empresa le asigno el cobro por el hecho de haber llamado a reportar el dafo, y estudiando
las normas sobre responsabilidad de las domiciliarias, es claro que el costo de las
reparaciones que se deban hacer en las domiciliarias esta en cabeza de los usuarios y/o
suscriptores. Situacién contraria a si se presenta mantenimiento de las redes publicas,
pues estas corren Unicamente a cargo de la Empresa.

Es de anotar que, en este caso que ocupa nuestro interés, nos encontramos con el primer
supuesto, dado que para este despacho no cabe duda que la ejecucion técnica realizada
mediante cumplido No 3316110, si fue realizada en la domiciliaria y/o acometida de la
matricula No. 960948 en el sentido de MANTENIMIENTO CORRECTIVO por tuberia
rajada, correspondiente al predio ubicado en la CR 3 # 20- 67, BARRIO SAN JORGE,
razén por la cual se le liquidd el valor del trabajo respectivo.



Ahora bien, es de suma relevancia juridica entender que las ejecuciones técnicas que
realizan las Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, obedecen a una relacion
contractual entre el suscriptor y/o usuario y en casos donde se esta desperdiciando un
bien social esencial como el agua, el interés particular debe ceder ante el general, de alli
que la Empresa bajo la premisa de la buena fe de que trata el articulo 83 de la C.P de 1991
efectlia las reparaciones de dafios que son reportados por usuarios determinados e
indeterminados, pues es su responsabilidad cuidar el bien social que presta, y mitigar en la
mayoria de los escenarios posibles su mal uso, o desperdicio, siendo el caso en particular
UN DANO EN LA CONEXION: y el suscriptor y/o usuario es el responsable de la
reparacion ejecutada en la acometida de acueducto de su vivienda, aunque considere que
el dafo, por encontrarse en via publica y después de su equipo de medida, no le
corresponde sufragar su reparacion.

Al apreciar la orden de reparacion técnica es evidente que identifican que el dafio es una
tuberia 16 mm PEALPE y en una unién pf + de didmetro 1/2 pulgada, Iuego nuestra
Empresa no maneja redes locales o principales de un diametro tan pequeno si en cambio,
ese diametro es propio de las acometidas de acueducto para usuarios residenciales,
también se aclara, que tal como expone la peticionaria, la intervencién se hizo sobre la
acometida en el tramo ubicado sobre la via, al frente a la vivienda con matricula 960948, en
direccion al equipo de medida P1215MMCMX28817AA, por lo que, al tratarse de la
acometida de su predio, solo a este le corresponde socorrer los gastos por su
manteamiento correctivo.

La siguiente es la relacién de los materiales utilizados para la reparaciéon de la acometida
de acueducto incluyendo la ruptura y la reposicién del pavimento (obra civil) de la vivienda
con matricula 960948:



Orden de Trabajo  s3tst10 i i

Fecha 1 Tidiclembre 0 1228 Matricels  GRCEME Prioridad [ TETH Estado  VIGENTE
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Por lo expuesto anteriormente, este despacho considera correcto el cobro de la orden de
trabajo No 3616110 ejecutada bajo los cumplidos 382748579 por valor de $ 157.831 por
concepto de IVA (liquidado en una sola cuota por ser un Impuesto Nacional) y cumplido



382748580 por valor de $830.688 por concepto de instalacién domiciliaria de acueducto
diferido a 6 cuotas (es de aclarar que estos conceptos se empezaron a incluir desde la
facturacion de febrero de 2021).

Asi y por considerar que las actuaciones de la Empresa enmarcan dentro del orden
constitucional y legal vigente en materia de servicios publicos domiciliarios y por tratarse de
un asunto relacionado con servicios que de manera diligente y cierta le ha prestado la
Empresa al predio con matricula 960948 para que pueda acceder al servicio de acueducto
de manera continuada y sin desperdicios, no se ordenara la reliquidacion de los saldos
facturados por el concepto de instalacion domiciliaria e iva, misma razén aplica frente a su
solicitud respecto a la devolucion de saldos.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

» (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos
no asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De



todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MIRIAN
GIRALDO identificado con C.C. No. 29914974 por concepto de COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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 serior(a) MIRIAN GIRALDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 3 # 20- 67 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: MIRIAN GIRALDO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 960948 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 (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 Resolucién rige a partir de su expedicién.



Dado en PEREIRA, el 26 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy it .

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

Proyect6: cps2147

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. 243513-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

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

243513-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario HELBER GUERRERO OSORIO
Matricula No 19619571

Direccion para Notificacion MZ 11 CS 7 APTO 301 VILLA DEL PRADO

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. 3357511
Resolucion No. 243513-52

DE: 26 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243513 de 24 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 24 DE FEBRERO DE 2021 el seiior HELBER GUERRERO OSORIO
identificado con C.C. No. 19418514, obrando en calidad de Arrendatario present6
RECLAMO No. 243513 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619571 Ciclo: 5
ubicada en: MZ 11 CS 7 APTO 301 en el periodo facturado de Febrero 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 liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
FEBRERO DE 2021 en la que participé el sefor helber guerrero como usuario del servicio
publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador 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° J18FA812883 el cual registra una
lectura acumulada de 82 m3. Con observacion: Se visita al predio y se encuentra medidor
en buen estado,se revisan instalaciones y no hay fugas , sefior dice que poco mantiene en
apartamento, ademas de reciclan aguas , no se observan anomalias

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 facturé consumo acumulado del
periodo de MARZO de 2020, sin embargo se determiné que es un cobro inoportuno ya
que no se realiz6 la previa oportunamente y en la visita técnica, se verifico el estado del
medidor, no obstante se confirman los 4 m3 que avanzo el equipo de medida en el periodo
de Febrero y se reliquidan los 31 m3 cobrados de mas en estos dos periodos de
facturacion por consumo acumulado de meses anteriores.

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 en el periodo de
FEBRERO DE 2021 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se reliquida



el consumo acumulado que se facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto y la
diferencia de lectura de Febrero de 4 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -109932 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
o o Lig. Fact. Lig. Fact.

CONSU | 2021-2 470 4 35 6553 57336 -50783
MO
ACUEDU
CTO

VERTIMI | 2021-2 470 4 35 7632 66783 -59150
ENTO
ALCANT
ARILLAD
@)

AJUSTE | 2021-2 470 0 0 0 -2 2
A LA
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin 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
solucidn 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 Atencioén 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 HELBER GUERRERO
OSORIO identificado con C.C. No. 19418514 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 HELBER GUERRERO OSORIO enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, MZ 11 CS 7 APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HELBER GUERRERO OSORIO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19619571 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 26 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N oA
iy W Ao V]
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: 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. 243529-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

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

243529-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ADRIANA GRAJALES LOPEZ
Matricula No 240804

Direccion para Notificacién CR 9 # 28 33 LA VICTORIA

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. 3357562
Resolucion No. 243529-52

DE: 26 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243529 de 24 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 24 DE FEBRERO DE 2021 el (la) sefior(a) ADRIANA GRAJALES LOPEZ identificado con C.C.
No. 42104085, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 243529 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 240804 Ciclo: 4 ubicada en: CR 9 # 28- 33 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-01, 2021-2

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: (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.
240804, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo iy
2021 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio
Febrero 413 m3 417 m3 XX m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Enero 417 m3 404 m3 13 m3 13 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 Febrero de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “SE
VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, UBICADO DENTRO DEL PREDIO, LA
CASA DE DOS PISOS, CONSUMO PARA EL SEGUNDO PISO, NO HAY NADIE SE LLAMA
TELEFONICAMENTE A LA RECLAMANTE Y ANUNCIA QUE EL TELEFONO ESTA FUERA DE USO,
LLEGA SENORA EN ESTE MOMENTO Y SE REVISA Y NO HAY ANOMALIAS NO HAY FUGAS, AHORA
SE PRESENTO UNA MALA LECTURA EL MES PASADO. Lectura actual 415 m3”.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en la visita técnica el dia 25 de Febrero, se hace evidente
que existié un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de
tomar lectura en el periodo de Enero de 2021 el lector reporto mal la lectura de 417 m3.

Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de Enero y
Febrero de 2021, razén por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo facturado al
predio. Teniendo en cuenta que la lectura correcta es 415 m3, por lo tanto, el medidor avanzo para estos
periodos de 404 m3 a 415 m3 arrojando una diferencia de 11 m3, por lo tanto, es procedente reliquidar el
periodo de Enero de 2021 a 5 m3 y Febrero de 2021 a 6 m3.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 240804 por la Empresa, respecto al periodo de
Enero de 2021 por 13 m3 y Febrero de 2021 por 15 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presenté un
error en el momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacién por parte de éste
Departamento, actuando 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 danos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60290 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA DECENA | 2021-2 477 0 0 -4 0 -4
CONSUMO 2021-2 477 6 15 9829 24572 -14743
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-1 477 0 0 0 -1 1
VERTIMIENTO 2021-1 477 5 13 9540 24805 -15265
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-2 477 6 15 11448 | 28621 -17173
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-1 477 5 13 8191 21296 -13105
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA | 2021-1 477 0 0 -1 0 -1
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 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 Atencién al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S.
E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA GRAJALES LOPEZ
identificado con C.C. No. 42104085 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)
ADRIANA GRAJALES LOPEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 28- 33 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: ADRIANA GRAJALES LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 240804 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 (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 26 DE FEBRERO DE 2021

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

Proyect6: 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. 243583-52 de 26 DE FEBRERO DE 2021.

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

243583-52
Resolucion No

26 DE FEBRERO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 10 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ESMERALDA SALAZAR CANAN
Matricula No 1779834

Direccion para Notificacién MZ 28 CS 35 EL REMANSO

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. 243583-52

DE: 26 DE FEBRERO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243583 de 25 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 25 DE FEBRERO DE 2021 el (la) sefior(a) ESMERALDA SALAZAR CANAN identificado con
C.C. No. 25061174, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243583 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1779834 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 28 CS 35 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2020-12,2021-01,2021-02.

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,
analisis y calificacién)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
1779834, se ha facturado de la siguiente manera:

; Lectura Lectura . . Consumo L.
Periodos . Diferencia Observacion
actual anterior Facturado

Cobro por promedio
Febrero 830 m3 830 m3 xx m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio
Enero/21 830 m3 830 m3 XX m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por promedio
Dic/20 830 m3 830 m3 XX m3 13 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto vy alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1015MMCMXO03133AA el cual registra una lectura acumulada de 830 m3

Con relacién al consumo facturado en el periodo de Diciembre de 2020, Enero y Febrero de 2021, como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de previa, acerca de que el medidor se
encuentra frenado, se procedid a generar facturacién por concepto de promedio en el periodo de Diciembre
por 13 m3, Enero y Febrero por 18 m3.

Ley 142 de 1994, articulo 146, inc. 2: “Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales”.

Se evidencia en el médulo de facturacion que desde el periodo de marzo de 2020 hasta noviembre de 2020 la
Empresa solo ha facturado los cargos fijos al predio por no presentar registro el equipo de medida y su lectura
ha permanecido en 830 m3, ahora bien, el grupo de previa para el periodo de Diciembre de 2020 evidencio
que el predio cuenta con ocupacion de 4 personas, teniendo en cuenta que el predio cuenta con ocupacion y el
equipo de medida se encuentra frenado y los habitantes del predio estan recibiendo el servicio, razon por la
cual la Empresa ha facturado consumo promedio para los periodos de Diciembre de 2020 y Enero, Febrero de



2021.

Se genera orden de trabajo al grupo de medicion para que inicien el tramite legal de cambio de medidor por
encontrarse frenado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1779834 por la Empresa, respecto al periodo de
Diciembre de 2020, Enero y Febrero de 2021, SON CORRECTOS, 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 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ESMERALDA SALAZAR CANAN
identificado con C.C. No. 25061174 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ESMERALDA SALAZAR CANAN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 28 CS 35 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: ESMERALDA SALAZAR CANAN la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1779834 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 26 DE FEBRERO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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



