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. 246942-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246942-52
Resolucion No

22 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARTHA LILIANA GALLEGO
Matricula No 19564695

Direccion para Notificacion CR 22 # 151 - 17 MZ 6 CS 20 GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3457175
Resolucion No. 246942-52

DE: 22 DE OCTUBRE DE 2021

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246942 de 20 DE OCTUBRE 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 20 DE OCTUBRE DE 2021 la sefiora MARTHA LILIANA GALLEGO identificado con
C.C. No. 42086530, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 246942 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19564695 Ciclo: 14 ubicada en: CR 22 # 151 - 17 MZ 6 CS 20 en los periodos
facturados 2021-6,2021-7,2021-8,2021-9,2021-10

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, andlisis y liquidacion del reclamo, calificacion
definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE OCTUBRE DE
2021 en la que participod la sefiora Martha Lucia gallego como usuario del servicio pablico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1415MMRSA56485AA el cual registra una lectura acumulada de 774 m3.
Se visito predio, se verifica medidor numero lectura y estado del mismo, se encuentra predio
de tres pisos, se reviso sanitarios, lavamanos, de los tres pisos, también lavaplatos,
lavadero, y todo esta en buen estado, medidor registra un leve consumo con llaves cerradas.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé
que al predio con matricula No 19564695 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo
2021 Actual Anter
Octubre 774 748 26
Septiembre 748 724 24
Agosto 724 703 21
Julio 703 682 21
Junio 682 663 19




De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 22 de Octubre del 2021 en donde manifiesta que se evidencid por personal técnico de
la empresa que MEDIDOR REGISTRA UN LEVE CONSUMO CON LLAVES CERRADAS, y de
acuerdo al Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio

de los periodos reclamados los que tienen desviacién significativa, actuando en virtud a lo dispuesto
en el articulo 146 de la ley 142 de 1994

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira en el periodo de JUNIO de 2021, en el periodo de JULIO de 2021, en el periodo
de AGOSTO de 2021 y en el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, al consumo promedio histérico
del predio, el cual es de 17 m3.

Por lo tanto, se sugiere solicitar el servicio de geéfono a la Empresa, el cual es un servicio adicional
y tiene un costo aproximado de $ 76.978 pesos o remitirse a un servicio particular, lo que le
permitira identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su reparacién, evitando con ello,
se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar que, mediante la OT 3458367
se solicita al departamento de cartera se facture por promedio los periodos de Octubre proximo a
facturarse, Noviembre y Diciembre de 2021, otorgando un lapso de tiempo para realizar la
reparacion, pasado este tiempo se facturara por Diferencia de lectura, y no procederan
reliquidaciones por la misma causal.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de JUNIO de 2021, en el
periodo de JULIO de 2021, en el periodo de AGOSTO de 2021 y en el Periodo de SEPTIEMBRE
de 2021 y en el periodo de OCTUBRE de 2021, no son los adecuados por la fuga interna
evidenciada en el predio, Junio de 2021 se reliquida de 19 m3 por 17 m3, Julio de 2021 se
reliquida de 21 m3 por 17 m3, Agosto de 2021 se reliquida de 21 m3 por 17 m3 y Septiembre de
2021 se reliquida de 24 m3 por 17 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -59972 detallado asi:

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

CONSUMO| 2021-8 408 4 8 6497 12994 -6497
ACUEDUCTO

CONSUMO| 2021-9 408 4 11 6497 17867 -11370
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-6 408 4 6 7641 11461 -3820
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2021-7 408 4 8 6508 13016 -6508
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2021-6 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO




VERTIMIENTO | 2021-7 408 4 8 7641 15282 -7641
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-8 408 4 8 7592 15183 -7592
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2021-6 408 4 6 6508 9762 -3254
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2021-7 408 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2021-9 408 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2021-9 408 4 11 7592 20877 -13285
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LILIANA GALLEGO
identificado con C.C. No. 42086530 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARTHA LILIANA GALLEGO enviando citacién a Direccion de Notificacién:, CR 22 # 151 -
17 MZ 6 CS 20 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: MARTHA LILIANA GALLEGO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19564695 a partir de la fecha de Notificacién 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 OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i



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

Proyecté: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246959-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246959-52
Resolucion No

22 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA LUCERO SALAZAR
Matricula No 821421

Direccion para Notificacion CR 4 # 18- 44 APTO 301 SANTA TERESITA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3457427
Resolucion No. 246959-52

DE: 22 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246959 de 21 DE OCTUBRE 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 21 DE OCTUBRE DE 2021 la sefora MARIA LUCERO SALAZAR
identificado con C.C. No. 34050144, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
246959 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 821421 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: CR 4 # 18- 44 APTO 301 en el periodo facturado de Octubre 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE
OCTUBRE DE 2021 en la que participé la sefiora Lucero Salazar como usuario del servicio
y CARLOS ALBERTO OSORIO como colaborador de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C17LA154018AA el cual registra una lectura acumulada de
378 m3. Con observacion: Instalaciones en buen estado medidor funcionando
correctamente predio con 2 bafios vive una persona

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 9 m3, avanzé de 366 a 375 m3, se
desvirtudé inconsistencia en el reporte del lector y aunque se encontraba desocupado, el
registro del medidor avanzo.

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.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de OCTUBRE DE 2021
ha facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo
establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La



Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

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 OCTUBRE DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (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 MARIA LUCERO
SALAZAR identificado con C.C. No. 34050144 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA LUCERO SALAZAR enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, CR 4 # 18- 44 APTO 301 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA LUCERO SALAZAR la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 821421 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, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 22 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy g

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. 246950-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

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

246950-52
Resolucion No

22 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario INGRID CASTILLO

Matricula No 218651

Direccion para Notificacién CR 2 BIS # 24 B- 47 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



Visita No. 3457384
Resolucion No. 246950-52

DE: 22 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246950 de 21 DE OCTUBRE 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 21 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) sefior(a) INGRID CASTILLO identificado con C.C. No.
11552493, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 246950 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 218651 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 2 BIS # 24 B- 47 en los periodos facturados
2021-10,2021-9.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE OCTUBRE DE
2021, el sefior CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determin6é que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1615MMRSA83780AA el cual registra una lectura acumulada de 1243
m3. Instalaciones en buen estado, medidor funcionando correctamente, predio con 2 bafos. Predio
de dos pisos cada uno con bafo piso 2 desocupado. Instalaciones en buen estado.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisé en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial donde se observo que la
Empresa durante los periodos de septiembre y octubre de 2021, que son objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, los consumos reportados para los periodos objeto de la reclamacién
son los siguientes:

MES LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO
SEPTIEMBRE 1201 1147 54
OCTUBRE 1241 1201 40

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, se
considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos



de septiembre y octubre de 2021, son correctos y no seran objeto de modificacién alguna, ya que
fueron registrados por el equipo de medida. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole
al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por INGRID CASTILLO identificado con
C.C. No. 11552493 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
INGRID CASTILLO enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 2 BIS # 24 B- 47 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

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

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 218651 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 hébiles 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 OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i

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

Proyect6: ¢3647

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 246984-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE ANDRES CHAVEZ y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

246984-52
Resolucion No

22 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario JOSE ANDRES CHAVEZ
Matricula No 19570394

Direccion para Notificacién CL 50 # 13 - 15 MZ 8 CS 9 MARAYA

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. 246984-52

DE: 22 DE OCTUBRE DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 246984 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2021 el (la) serior(a) JOSE ANDRES CHAVEZ identificado con C.C. No.
10022308, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 246984 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19570394 Ciclo: 5 ubicada en: CL 50 # 13 - 15 MZ 8 CS 9 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-10

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: (Radicacion,
andlisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19570394 cuenta con el siguiente cobro:

Consecutivo Concepto Fecha Origen |Estado Afio Mes | Afio inicial |Mes inicial |Valar
= Servido : ACLUEDUCTO
383957885 INST.DOM ACUEDUCTO 24/03/2021 10 DIFER. CANCELADO 2021 Agoste 2021 Agosto 564
38357884
g 75 €

= S

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1415MMRSA57409AA.

Al revisar el sistema de informacién comercial encontramos que el dia 24 de agosto de 2021, se
realizd visita con geo6fono, se cuenta con la siguiente observacién “Se rechaza esta orden, ya que
se visito el predio el cual el usuario manifiesta haber cancelado la revisién con el ge6fono”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de septiembre de 2021, ha
facturado el cobro por instalacion domiciliaria referente al ge6fono por valor de $ 76.978,23, segun
la visita realizada el dia 24 de agosto del 2021, no se realizé la revision y cuenta con la observacion
cobro gedéfono No Aplica, por error se realizé el cobro del servicio al predio con matricula No.
19570394, por tal razdn se reliquida en el periodo de septiembre de 2021 los cobros relacionados
con él gedfono. Es importante indicar que la factura del periodo de octubre de 2021 se encuentra
en edad dos, razon por la cual los valores del periodo de septiembre de 2021 se encuentran
incluidos en el cobro de la facturacién de octubre.



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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los valores facturados a la matricula No. 19570394 por la Empresa, respecto al
periodo de octubre de 2021, PRESENTE INCONSISTENCIA, por lo cual seran objeto de
reliquidacion por parte de este Departamento. La Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76978 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
IVA 2021-9 407 0 0 0 12291 -12291
INST.DOM 2021-9 407 0 0 0 64688 -64688
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE ANDRES CHAVEZ identificado
con C.C. No. 10022308 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JOSE ANDRES CHAVEZ enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CL 50 # 13 - 15 MZ 8 CS 9
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: JOSE ANDRES CHAVEZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado
por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19570394 a partir de la fecha de Notificacién de
la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (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 hébiles 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 22 DE OCTUBRE DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy i

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

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20347-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MILTON CESAR RESTREPO 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 20347-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246528 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario MILTON CESAR RESTREPO
Identificacion del Peticionario 9867930

Matricula No. 1086214

Direccion para Notificacion CL 46 # 2- 06 TRIUNFO

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. 20347-52

DE: 22 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20347 DE 4 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246528 DE 22 DE SEPTIEMBRE 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) sefior(a) MILTON CESAR RESTREPO, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
9867930 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
246528-52 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el
Reclamo del mismo numero consistente en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula
No. 1086214 Ciclo 6, ubicada en la direccion CL 46 # 2- 06, Barrio TRIUNFO

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugnd la decision y
solictd: que se le reliquide todo el tiempo que se le cobro como comercial siendo residencial, ya presentd 3
reclamos en el ultimo, se le devolvié 5 meses, yo nunca solicite que me descontaran 5 meses, mi peticion es
descuento total de lo que me cobraron como comercial, no presento recurso a su ultimo reclamo (245561)

porque no estaba en la ciudad, pido que por favor se me solucione, : al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Que la Empresa que represento, mediante el acto administrativo N°. 245561-52 de 29 DE JULIO DE
2021 resolvid la reclamacion No. 245561 radicada el 23 DE JULIO DE 2021 en el siguiente sentido:
‘[...] ARTICULO 10. Declarar Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MILTON CESAR
RESTREPO identificado con C.C. No. 9867930 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion. Se reliquidaron los
cobros realizados con la tarifa comercial desde el periodo de septiembre de 2020 al periodo de julio
de 2021.

Enla Resolucion N° 245561-52 de 29 DE JULIO DE 2021, se le informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE JULIO DE 2021
en la que participd el(la) sefiora(a) Paola Andrea como usuario del servicio publico y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL122363AA el cual registra una lectura acumulada de 128
m3. Se observa en terreno que el predio es una vivienda familiar, es decir su clase de uso
es residencial, alli el medidor esta a la vista y facil de leer, ademas existe fuga por rebose
en el sanitario, se recomendo el arreglo. Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia
presentada al clasificar el predio bajo la clase de uso “comercial” ya que el bien cuenta con
destinacion totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa



se corrobora que mediante la OT 3413839 el Departamento de CPNT, realizo el procedimiento de
cambio de clase de uso de la matricula No. 169011, ya que los cobros facturados por la Empresa
NO SON CORRECTOS, por lo cual, el dia 25 de Junio de 2021 se procedid a correqir
la clase de uso del bien de Comercial a Residencial, en cuanto a los valores
facturados segun se evidencia nuestro sistema de informacion comercial, se incrementaron por la
inconsistencia presentada, por lo tanto,se hacen los ajustes correspondientes a lo facturado desde
el Periodo de Septiembre de 2020, los cual se vera reflejado en su proxima factura...

La reliquidacion arrojo un valor a favor de la matricula reclamante de -$555.869
detallado asi: (se reliquidaron todos los conceptos facturados desde septiembre de 2020 al
perioodo de julio de 2021

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

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-9 406 0 0] -6232 0 -6232

NC CONTRIB 2020-10 406 0 13 0 14561 -14561
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-11 406 0 10 0 9616 -9616

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-11 406 0 0| -3367 0 -3367

AJUSTE A LA DECENA 2021-1 406 13 0| -17169 0 -17169
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-2 406 0 0| -6232 0 -6232

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-4 406 0 0] -3335 0 -3335

AJUSTE A LA DECENA 2021-4 406 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-4 406 0 0 0 2829 -2829

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-5 406 0 0| -6173 0 -6173

SUBSIDI 2020-11 406 10 0| -13204 0 -13204
ALCANTARILLADO

2021-1 406 13 0] -14741 0 -14741

SUBSIDI 2021-6 406 13 0| -14637 0 -14637
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-6 406 0 17 0 16236 -16236

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-7 406 0 0| -6173 0 -6173

SUBSIDI 2021-7 406 11 0| -12385 0 -12385
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2020-9 406 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-10 406 0 0| -6232 0 -6232

SUBSIDI 2020-10 406 13 0| -14737 0 -14737

ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-10 406 0 0 0 5287 -5287




SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-10 406 0 0| -3367 0 -3367

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-11 406 0 0| -6232 0 -6232

AJUSTE A LA DECENA 2020-12 406 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2021-2 406 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-3 406 0 0| -6232 0 -6232

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-3 406 0 0| -3367 0 -3367

AJUSTE A LA DECENA 2021-3 406 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-3 406 0 0 0 2856 -2856

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-7 406 0 0 0 5236 -5236

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-7 406 0 0| -3335 0 -3335

SUBSIDI 2021-7 406 11 0| -14541 0 -14541
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-9 406 0 0 0 2856 -2856

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-10 406 0 13 0 12501 -12501

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-12 406 0 0| -6232 0 -6232

AJUSTE A LA DECENA 2020-12 406 0 0 -4 0 -4

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-12 406 0 0 0 2856 -2856

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-4 406 0 0| -6173 0 -6173

AJUSTE A LA DECENA 2021-4 406 0 0 -2 -1 -1

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-4 406 0 0 0 5236 -5236

AJUSTE A LA DECENA 2021-6 406 0 0 0 -3 3

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-6 406 0 0 0 2829 -2829

AJUSTE A LA DECENA 2020-10 406 0 0 -4 -5 1

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-11 406 0 0 0 2856 -2856

NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-12 406 0 0 0 5287 -5287

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-1 406 0 0| -6232 0 -6232

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-2 406 0 0 0 5287 -5287

NC CONTRIB 2021-6 406 0 17 0 19062 -19062




ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-7 406 0 0 0 2829 -2829

NC CONTRIB 2021-7 406 0 11 0 12334 -12334
ALCANTARILLADO

SUBSIDI 2020-9 406 12 0| -13605 0 -13605
ALCANTARILLADO

SUBSIDI 2020-11 406 10 0| -11336 0 -11336
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2020-11 406 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-12 406 0 0| -3367 0 -3367

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-1 406 0 0| -3367 0 -3367

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-2 406 0 0| -3367 0 -3367

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-3 406 0 0 0 5287 -5287

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-5 406 0 0 0 5236 -5236

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-5 406 0 0 0 2829 -2829

NC CONTRIB 2021-5 406 0 5 0 5607 -5607
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-6 406 0 0] -3335 0 -3335

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-7 406 0 11 0 10506 -10506

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-9 406 0 12 0 11539 -11539

SUBSIDI 2020-10 406 13 0| -17165 0 -17165
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-10 406 0 0 0 2856 -2856

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-1 406 0 15 0 14424 -14424

NC CONTRIB 2021-1 406 0 15 0 16801 -16801
ALCANTARILLADO

2021-2 406 0 0 -2 0 -2

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-2 406 0 0 0 2856 -2856

AJUSTE A LA DECENA 2021-5 406 0 0 0 -1 1

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-6 406 0 0| -6173 0 -6173

NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-9 406 0 0 0 5287 -5287

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-9 406 0 0| -3367 0 -3367

SUBSIDI 2020-9 406 12 0| -15845 0 -15845
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2020-9 406 0 12 0 13441 -13441




ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-11 406 0 0 0 5287 -5287

NC CONTRIB 2020-11 406 0 10 0 11200 -11200
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-1 406 0 0 0 5287 -5287

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-1 406 0 0 0 2856 -2856

AJUSTE A LA DECENA 2021-3 406 0 0 -1 0 -1

SUBSIDI 2021-5 406 5 0| -5629 0 -5629
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-5 406 0 5 0 4775 -4775

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-5 406 0 0| -3335 0 -3335

SUBSIDI 2021-5 406 5 0] -6609 0 -6609
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2021-5 406 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-6 406 0 0 0 5236 -5236

SUBSIDI 2021-6 406 13 0| -17185 0 -17185
ALCANTARILLADO

Que el sefior Milton Cesar Restrepo, habia radicado el reclamo el dia 23 de julio de 2021,
se adjunta copia de la radicacion,
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RECLAMO No. 245581

Fecha: #3 DE JULID DE 201

Sefiores
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE
FEREFA

Solicito a ustedes atender mi RECLAMO Mo, 245581 . ndade &n s siguisnies preiensionss: EL USUARID MLTON
CESAR RESTREFO SE ENCUENTRA MCONFORME COMN EL COBRO DE CLASE DE USO MNCORRECTO, USUARD
MFORMA QUE NUMCA HA SIDO COMERCIAL. YA HA REALEADO DOS RECLAMOS 245138 - 243038 LOS CUALES LE
HAN SALDO MO PROCEDENTES. EN EL SEGUNDD RECLAMO USUARIQ MNFOAMA QUE NO RECEBED UMA VISITA
TAMPOCO LLEGO LA NOTEICACION DEL RECLAMD, EL USUARKD LO QUE ESTA SOLICITANDO ES QUE LE
RELIGUIDEMN POR LO MENOS LOS ULTMOS 5 MESES A LOS CUALES POR LEY TIENE DERECHO.Y ESTO SABENDD
QUE PARA EL MES DE ENRD 2021 YA HABIA RADICADO EL RECLAMD 243035 SOLICITANDO LO MISMO ¥ ESTE
SALKD NO PROCEDENTE . DEBIDO A QUE EM LA PAGIMNA DOMDE SE ENPFIDENM LOS CERTFICADOS DE ESTRATO
APARECE QUE YA ESTA ACTULZADA ¥ PARECE COMO ESTRATO 1 . ESTE AUN NO HA SDO ACTUALEZADOD EM EL
SETEMA COMERCIRL DE AGUAS ¥ AGUAS.DEBDO A QUE EL USUARID YA EN VARIAS VECES HA SOLICITADD EL
CAMEBID, OTRA MCONFORMIDAD DEL USUARD ES QUE 5t ESTE PREDID ES COMERCIAL PORQUE AUN NO LE
HAN GEMERADD CORTE DEL SERVICIO SABENDD QUE EM EDAD LMNO GENERAN EL CORTE DE SERVICIDS

DE NUEVD USUARKD SOLICITA VERFICACION ¥ RELIQUDACKN ¥ QUE LO LLAMEN PARA ESTAR PRESENMTE EN LA
VISITA TEL 3137006852

USUARID ANEXA COPAS DE FACTURAS DESDE EL MES QUE LE NCIARON A FACTURAN COMD COMERCIAL

Caunat CLASE DE USD MCORRECTD - Medio de recepeibn: VERBAL

Matricula: 1086214

Direcchin Predio CL 48 # 2- 03 BARRIO PREDID: TRLINFO
Comeo Elsctingg micemoalfhotmal com - BARRKD. TRIUNFO
Telekng INITOWNERI

Hombre del Reclamante MLTON CESAR RESTREFO

Cakdad del Reclamanie Crros

Atz nedibir notifis sciones y cualquier niommacion relacionads con o trbmite de RECLAMO por el shpwente medo: Cored
Electronico: micemoalifihctmad com - BARRKD: TRIUNFO

Obssrvaciones MOTA MPORTANTE: SE LE INFORMA AL USUARIO QUE EL CORRED PARA ENVIO DE CTACIKONES ¥
MOTFICACIONES ES CORREQ CERTFICADO. POR LO QUE Si MO HAY UNA PERSONA GUE RECBA SERA

. — — B

Que la Resolucion N° 245561-52 de 29 DE JULIO DE 2021, fue notificada por correo
electronico suministrado por el reclamante:  micemoal@hotmail.com se adjunta copia del
certificado de la entrega de la comunicacién el dia 30 de julio de 2021, esto con el fin de
demostrar y aportar la evidencia de haber realizado la respectiva notificacién de la decision
al reclamante, en la cual se le accedi6é por parte de la Empresa a reliquidar no solo los 5
ultimos periodos, sino desde el periodo en que se habia modificado la clase de uso a
predio no residencial, (comercial, es decir desde septiembre de 2020 a julio de 2021) en la
la facturacion de agosto de 2021, se vio reflejado la modificacion, pues se le cobré la tarifa
con clase de uso residencial estrato 1
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Que al periodo de facturacion de julio de 2021, presentaba un saldo pendiente por pagar de
$968.530 y el 29 de julio se aplicé en el sistema el descuento por valor de $555.869. Se puede
observar que la factura del periodo de agosto de 2021, llego por el saldo pendiente por
pagar mas el consumo del periodo y las cuotas de otros cobros.
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Que el reclamante, no impugné la decisién dentr del termino legal y quedd en firme, sin
embargo se habia accedido a reliquidar los cobros desde septimbre de 2020 a julio de 2021, por
lo tanto, quedaba satisfecha la inconformidad del usuario, porque se accedié a reliquidar los
cobros indebidos que se generaron con ocasion de haber liquidado la tarifa con clase de uso
comercial al predio reclamante.

Que en el tramite del reclamo 246528 radicado el 22 de septiembre de 2021, se le consider6 lo
siguiente:

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de modificar el cobro del servicio por clase de uso realizado al predio, ya que este fue
objeto de debate y se genero respuesta mediante resolucion 245561-52 del 29 de julio de 2021,
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 cumplio en su momento con los parametros de Ley o que ademas
surtio 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, deberd accionarse ante la jurisdiccion 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
anterior sobre la matricula No. 1086214 en referencia a el cobro del servicio de Acueducto y
Alcantarillado, 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 servicio aqui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicaciéon, comunicacién o notificacion de la decision 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.

Por lo expuesto anteriormente, se indica que NO es procedente acceder a su
pretension ... ya que este fue atendido en la resolucion 245561-52.

Que teniendo en cuenta que la Empresa ya ACCEDIO a la pretensién del usuario,
mediante Resolucion 245561-52 del 29 de julio de 2021, y sin embargo el sefior MILTON
CESAR RESTREPO, es reitarativo en su solicitud, al parecer desconoce la decision por
la cual se realiz6 la liquidacion de lo que todavia esta pretendiendo, y en consecuencia,
se le RATIFICA que la Empresa ya modificd los cobros realizados con la tarifa comercial
desde el periodo de septiembre de 2020 a julio de 2021 y se le reconocié a favor de la
matricula 1086214 la suma de $555.869 , no es cierto que sélo se haya realizado la
reliquidacion de los ultimos 5 periodos. POR LO CUAL NO SE ACCEDE a su
pretension. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso
Subsidiario de Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 DESCONOCIDO.

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:

® Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:



“Los actos administrativos quedaran en firme:

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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la
decision 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 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u
objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a
las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticion se subsane.”

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MILTON CESAR
RESTREPO y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, Y CONFIRMA en todas
sus partes la Resolucion No. 246528-52 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2021, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios



Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE OCTUBRE DE 2021

fy g

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

ANEXO: RESOLUCION 245561-52

Resolucion No. 245561-52

DE: 29 DE JULIO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 245561 de 23 DE JULIO DE 2021

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JULIO DE 2021 el sefior MILTON CESAR RESTREPO identificado con C.C. No. 9867930, obrando
en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 245561 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1086214 Ciclo: 6 ubicada en: CL 46 # 2- 06 en los periodos
facturados.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud6 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 29 DE JULIO DE 2021 en la que participd
el(la) senora(a) Paola Andrea como usuario del servicio publico y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en
la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL122363AA el cual registra una lectura acumulada
de 128 m3. Se observa en terreno que el predio es una vivienda familiar, es decir su clase de uso es residencial,
alli el medidor esta a la vista y fdcil de leer, ademas existe fuga por rebose en el sanitario, se recomendo el



arreglo. Siendo asi, se hace evidente la inconsistencia presentada al clasificar el predio bajo la clase de uso “comercial”
ya que el bien cuenta con destinacién totalmente residencial.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se corrobora que
mediante la OT 3413839 el Departamento de CPNT, realizé el procedimiento de cambio de clase de uso de la matricula
No. 169011, ya que los cobros facturados por la Empresa NO SON CORRECTOS, por lo cual, el dia 25 de Junio de 2021
se procedio a corregir la clase de uso del bien de Comercial a Residencial, en cuanto a los valores facturados segun se
evidencia nuestro sistema de informaciéon comercial, se incrementaron por la inconsistencia presentada, por lo tanto,se
hacen los ajustes correspondientes a lo facturado desde el Periodo de Septiembre de 2020, los cual se vera reflejado en
su préxima, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -555869 detallado asi:

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

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-9 406 0 0| -6232 0 -6232

NC CONTRIB 2020-10 406 0 13 0| 14561 -14561
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-11 406 0 10 0 9616 -9616

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-11 406 0 0| -3367 0 -3367

AJUSTE A LA DECENA 2021-1 406 13 0| -17169 0 -17169
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-2 406 0 0| -6232 0 -6232

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-4 406 0 0| -3335 0 -3335

AJUSTE A LA DECENA 2021-4 406 0 0 0 -1 1
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-4 406 0 0 0 2829 -2829

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-5 406 0 0| -6173 0 -6173

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2020-11 406 10 0| -13204 0 -13204

2021-1 406 13 0] -14741 0 -14741

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2021-6 406 13 0] -14637 0 -14637

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-6 406 0 17 0| 16236 -16236

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-7 406 0 0| -6173 0 -6173

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2021-7 406 11 0] -12385 0 -12385

AJUSTE A LA DECENA 2020-9 406 0 0 0 2 2
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-10 406 0 0| -6232 0 -6232

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2020-10 406 13 0| -14737 0 -14737

NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-10 406 0 0 0 5287 -5287




SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-10 406 0 0| -3367 0 -3367
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-11 406 0 0| -6232 0 -6232
AJUSTE A LA DECENA 2020-12 406 0 0 0 Al 1
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2021-2 406 0 0 -3 0 -3
ALCANTARILLADO
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-3 406 0 0| -6232 0 -6232
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-3 406 0 0| -3367 0 -3367
AJUSTE A LA DECENA 2021-3 406 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-3 406 0 0 0 2856 -2856
NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-7 406 0 0 0 5236 -5236
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-7 406 0 0| -3335 0 -3335
SUBSIDI ALCANTARILLADO 2021-7 406 11 0] -14541 0 -14541
NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-9 406 0 0 0 2856 -2856
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-10 406 0 13 0| 12501 -12501
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-12 406 0 0| -6232 0 -6232
AJUSTE A LA DECENA 2020-12 406 0 0 -4 0 -4
NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-12 406 0 0 0 2856 -2856
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-4 406 0 0| -6173 0 -6173
AJUSTE A LA DECENA 2021-4 406 0 0 -2 Al Al
NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-4 406 0 0 0 5236 -5236
AJUSTE A LA DECENA 2021-6 406 0 0 0 -3 3
NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-6 406 0 0 0 2829 -2829
AJUSTE A LA DECENA 2020-10 406 0 0 -4 -5 1
NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-11 406 0 0 0 2856 -2856
NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-12 406 0 0 0 5287 -5287
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-1 406 0 0| -6232 0 -6232
NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-2 406 0 0 0 5287 -5287
NC CONTRIB 2021-6 406 0 17 0| 19062 -19062




ALCANTARILLADO

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-7 406 0 0 0 2829 -2829

NC CONTRIB 2021-7 406 0 11 0| 12334 -12334
ALCANTARILLADO

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2020-9 406 12 0] -13605 0 -13605

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2020-11 406 10 0]-11336 0 -11336

AJUSTE A LA DECENA 2020-11 406 0 0 0 -3 3
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-12 406 0 0| -3367 0 -3367

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-1 406 0 0| -3367 0 -3367

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-2 406 0 0| -3367 0 -3367

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-3 406 0 0 0 5287 -5287

NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-5 406 0 0 0 5236 -5236

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-5 406 0 0 0 2829 -2829

NC CONTRIB 2021-5 406 0 5 0 5607 -5607
ALCANTARILLADO

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-6 406 0 0] -3335 0 -3335

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-7 406 0 11 0| 10506 -10506

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2020-9 406 0 12 0| 11539 -11539

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2020-10 406 13 0] -17165 0 -17165

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2020-10 406 0 0 0 2856 -2856

NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-1 406 0 15 0| 14424 -14424

NC CONTRIB 2021-1 406 0 15 0| 16801 -16801
ALCANTARILLADO

2021-2 406 0 0 -2 0 -2

NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-2 406 0 0 0 2856 -2856

AJUSTE A LA DECENA 2021-5 406 0 0 0 Al 1

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-6 406 0 0| -6173 0 -6173

NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-9 406 0 0 0 5287 -5287

SUBSIDI C.F.ALCANTA 2020-9 406 0 0] -3367 0 -3367

SUBSIDI ALCANTARILLADO 2020-9 406 12 0] -15845 0 -15845

NC CONTRIB 2020-9 406 0 12 0| 13441 -13441




ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ACUE 2020-11 406 0 0 0 5287 -5287
NC CONTRIB 2020-11 406 0 10 0| 11200 -11200
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-1 406 0 0 0 5287 -5287
NC CONTRIB C.F.ALCANTA 2021-1 406 0 0 0 2856 -2856
AJUSTE A LA DECENA 2021-3 406 0 0 -1 0 Al
SUBSIDI ALCANTARILLADO 2021-5 406 5 0| -5629 0 -5629
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2021-5 406 0 5 0 4775 -4775
SUBSIDI C.F.ALCANTA 2021-5 406 0 0| -3335 0 -3335
SUBSIDI ALCANTARILLADO 2021-5 406 5 0| -6609 0 -6609
AJUSTE A LA DECENA 2021-5 406 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB C.F.ACUE 2021-6 406 0 0 0 5236 -5236
SUBSIDI ALCANTARILLADO 2021-6 406 13 0]-17185 0 -17185

FUNDAMENTOS LEGALES

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

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

40. Servicio Comercial: es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a actividades comerciales, en los
términos del Cédigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial. es el servicio que se presta para el cubrimiento de las necesidades relacionadas con la
vivienda de las personas."” (Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin &nimo de lucro, previa solicitud a la empresa y que requiere la

expedicion de una resolucion interna por parte de la entidad prestadora, autorizando dicho servicio.

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

Articulo 148 de La Ley 142 de 1994

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MILTON CESAR RESTREPO identificado con C.C.
No. 9867930 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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 MILTON CESAR
RESTREPO enviando citacion a Correo Electrénico:, micemoal@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial, ordenar a:
MILTON CESAR RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1086214 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5)
dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de
1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de
recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155
de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE JULIO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: mlramos

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 20351-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) YOLANDA LOPEZ 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 20351-52

Fecha Resolucion Recurso 22 DE OCTUBRE DE 2021

RECLAMO 246674 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021

Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021

Nombre del Peticionario YOLANDA LOPEZ

Identificacion del Peticionario 24938110

Matricula No. 477398

Direccion para Notificacion CR 26 BIS # 66- 13 CUBA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3452224
Resolucion No. 20351-52

DE: 22 DE OCTUBRE DE 2021

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20351 DE 4 DE OCTUBRE DE 2021 SOBRE
RECLAMO No. 246674 DE 28 DE SEPTIEMBRE 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) sefior(a) YOLANDA LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24938110 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 246674-52 de 29 DE
SEPTIEMBRE DE 2021, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 477398 Ciclo 11, ubicada en la direccion CR 26 BIS # 66- 13, Barrio CUBA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-6, 2021-7, 2021-8, 2021-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 4 DE OCTUBRE DE 2021 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién vy solicita nueva revision
considera que el medidor tiene fuga, porque ella lo reviso y el observé fuga, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

SE VISITO PREDIO, SE VERIFICA MEDIDOR NUMERO LECTURA Y ESTADO DEL MISMO.
SE LE INDICO A LA USUARIA QUE EL MEDIDOR ESTA REJISTRANDO CONSUMO, QUE SI
PERMITE REVISAR DENTRO DEL PREDIO, Y DICE QUE NO, QUE ELLA VA A CONTRATAR EL
SERVICIO DE GEOFONO.

MEDIDOR REGISTRA CONSUMO.

USUARIA NO PERMITE LA REVISION DENTRO DEL PREDIO.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho practicar una segunda inspeccion técnica al predio objeto de recurso, la cual se realizd por
personal del Departamento de Servicio al Cliente el dia 13 de OCTUBRE de 2021 donde se constat6
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de diametro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 589 m3,
acometida y medidor en buen estado, no se observé fuga en la caja del medidor, usuaria no permitié el
ingreso del revisor para verificar las instalaciones hidraulicas y las llaves terminales del predio, pues se
evidencia por el registro del medidor, que en el interior del predio hay fuga; sin embargo, manifesté que



la inspeccion con el gedfono, la va a realizar de forma particular para poder saber donde se encuentar y
reparar el tramo de la tuberia, para poder que el consumo se le normalice.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE de
2021, y la Empresa no efectud la investigacion previa , y el consumo promedio que liquidé mientras se
para determinaba la causa del incremento, no corresponde al promedio del predio, el cual es habitado por
una persona. el promedio del predio es de 4 m3

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo de los periodos de facturacion de  JUNIO, JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE de
2021, cobrando el consumo promedio histdrico, equivalente a 4 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de JUNIO, JULIO,
AGOSTO Y SEPTIEMBRE de 2021 revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.  Por esta cuasa no se
reliquidaran mas consumos, porque la usuaria ya es conciente que el predio en el interior presenta fuga y
debe ubicarla y reparar pues el usuario y suscriptor es responsable del mantenimiento de las instalaciones.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacidn de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberd que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de
medidores, teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -410998 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2021-8 483 0 0 0 -2 2

ND SUBSIDI 2021-8 483 4 13 -964 -3133 2169
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2021-8 483 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-9 483 4 40 7592 75916 -68324
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-7 483 4 13 -827 -2686 1860




ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2021-7 483 0 0 0 -4 4

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-7 483 4 36 6508 58572 -52064

AJUSTE A LA DECENA 2021-9 483 0 0 -2 0 -2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-6 483 4 36 7641 68769 -61128
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-6 483 4 13 -970 -3154 2183
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-7 483 4 13 -970 -3154 2183
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-8 483 4 25 6497 40606 -34109

ND SUBSIDI 2021-9 483 4 13 -825 -2682 1857
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-6 483 4 13 -827 -2686 1860
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO 2021-8 483 4 25 7592 47448 -39856
ALCANTARILLADO

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-9 483 4 40 6497 64970 -58473

AJUSTE A LA DECENA 2021-6 483 0 0 0 -4 4

CONSUMO ACUEDUCTO 2021-6 483 4 36 6508 58572 -52064

AJUSTE A LA DECENA 2021-7 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-7 483 4 36 7641 68769 -61128
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-8 483 4 13 -825 -2682 1857
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-9 483 4 13 -964 -3133 2169
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2021-6 483 0 0 0 -2 2
ALCANTARILLADO

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 YOLANDA LOPEZ
contra la Resolucion No. 246674-52 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2021, y REVOCA |a decision
anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 477398 la suma de -410998. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de
facturacion.

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



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

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON M.
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



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. 8351-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

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

8351-52
Resolucion No

22 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario HENRY HOYOS
Matricula No 1156298

Direccion para Notificacién MZ 6 CS 2 SEC-D CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8351-52
DEL 22 DE OCTUBRE DE 2021

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, al hacer un analisis de
nuestro Sistema de Informacion Comercial se encontré que por Avance tecnolégico, el
Departamento de medicion generd la solicitud Nro 3458918 el dia 08 de Noviembre de 2021, para
realizar el proceso del Cambio de Equipo de Medida, en el predio de matricula N°1156298, a su
vez, mediante la OT 3458589 se registra en el Sistema de informacion la autorizacion del usuario
para la realizacién del proceso en el predio

Cabe anotar, que se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene
para el usuario la actualizacion del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado dentro
de los lineamientos legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del
usuario para su posterior facturacion, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar
los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior, de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en
concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

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

Ley 142 de 1994:

“ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE LAS CONEXIONES DOMICILIARIAS. La
propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de
quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesion.”

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



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

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

(...)

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

RESUELVE:

PRIMERO: Conforme a lo indicado tanto en la parte considerativa como legal de este escrito, dar
por atendida la peticion interpuesta por el sefior NATALIA ANDREA NEIRA,

SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente decision a la sefiora NATALIA
ANDREA NEIRA, quien para los efectos podra ser citado en la siguiente direccion: MZ 6 CS 2
SEC-D CIUCAFE en la ciudad de Pereira.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 22 DE OCTUBRE DE 2021

Atentamente,

Yy i 2

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



Proyect6: mliramos

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. 8353-52 de 22 DE OCTUBRE DE 2021.

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

8353-52
Resolucion No

22 DE OCTUBRE DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE NOVIEMBRE DE 2021
Fecha de Desfijacion 4 DE NOVIEMBRE DE 2021
Nombre del Peticionario AURA ELENA GARCIA BUITRAGO
Matricula No 1799170

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 24 MONTELIBANO

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. 8353-52
DEL 22 DE OCTUBRE 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
1799170 , 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.

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. 1799170 se le ha notificado
en debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnoldégicamente 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. 1799170 correspondiente al predio ubicado en MZ 4 CS 24, 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. 3443947 para cambio de medidor
el 13 de Septiembref 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.
1799170 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. 1799170 en ocasion a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del
equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y
exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la 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, a pesar de que el cambio del medidor evidentemente es necesario ya que
existe un AVANCETECNOEOGICO que permite mejorar las condiciones de medicién para
el usuario y para la Empresa.



PEREIRA, 1309/2021

Safior: ALRA ELENA GAR CIA BUIT RAGD

Propletaria, anrendatanio, posesdor {0 lenadar en alldad de usuanio yio suscripiar del sendclo de acueducio
Cireccion MZ 4 G524 MONTELBAND

MatriculE 1799170 Mo SollcRud 3443947 Diametro: 172 Medidor: P1O15M MCM 0224 548

Clase: & Lectura: 3

Causal: CAMEIO DE TECHOLO:GIA
Asunto: Motificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Aprecizdo (3) wsuwarnio (3),

Agu=s y Aguss de Persim, Empresa que gestions el recurso hidico como bisn socid, con calidad, contnuidad

confiabilided, garantzmndo sostenibildad arrbertd adelanta wn procese muwy important como &5 el cambio de los

meddores de auS Que presentan imprecision en ls medda, sfectndo notsbements | ambentzs por |3 perdids de

agua no contabilzada _

Como Empresa Prestsdom de Sarvicos Publicos, es nuestra responssbiidad informarle de manem apropizda v

oportuna, Bs decisones que involucran @ nuestros ususrios, razén de ser de Aguss y Aguss, en especel cusndo s=

relscionan con sus deechosy deberes,

En este sentido nos pemitmes comunicarte la importanca que tiene el reemplazar yo instalar en su predic un

medidor de agua que cumpl con los estandares sdoptados por la Empresa, gamntizando asi una comecta medicion

Y precision en su consume.

For ko antrior, E informamas que &5 necesanio hacer d cambio de &se instumento de medcion por wno més

avanzado tecnoldgicamants, mitigando a=i los mpactes ambientsies 3| deminur I35 pérdidss de agus csusadas por

equipos con problemas de submedicon.

DOie ests manera l..;: Aguss de Peraira, da cumplimiento con b que conternplan ks normas: (ver Ley 142 de
153, Deoen 10712 RdEth..CIDF RAS 33W201T, expedida por el Minisieno de Viviends, Ciudad y Temitorio, en

concordancia con la HEQH.CICIF CRA 45T da 2D0E), donde estamos en el debar de realizar el cambio de su medidor

para nstalar un equipo de mejores carachensficas rrarcnb;i:as offecido por & desarrollo tecnologyico sotual.

Para dlo, el concepto M. 532 del 20T de la Super Intendencia de Servicos Publicos Domiciizfos, rafifica que =l

cambic de medidor por Ecnologas no exige gue el actsl instuments de medida ses somefdo 3 prusba de

Isboratario.

Teniendo en cuenta b anterion, e comunicamos aprediado USIanio, miy respeiibsaments, que 3 partr del presente

comunicado usted cuenta con un phzo madme de 15 das pam elegir una de la= sguientes opoones:

Adguirir en =| mercado un medidor con l== siguenEs caractefstioss metmlgicas: R-150, Q1=155 Lth
_3—.»_ Bd3h o R215, Q1 = 8, Q3 =2.5 mh, Transmision Magnética, 0a=0.5 Wh, pre-equipado con sEtems que
pemita nstakr p:stari:-rrrarta lectura remota del wolumen de agua sonzumids Las rescas de los sxbemos ds
medidor debesn sar diferenciadas Y47 por 78" yestar funddas monol ticaments con & madidor, Una wez tengs este
medidor levarke a la Empresa con su comespondiente factwra y cerfificado de laboratorio para proceder con su
aprobacion. La garantia del eguipn |3 debe ofecer &l povesdor elegido por usted. En esta opoitn =l usuaho debe
asumir 2l costo de la nstalacion ylos acoesonos Que S8 requisran

Z. Adquirir en Aguas y Aguas de Perira un medidor plEstico con ls= camcEnsticas descitas =n & numerl uno (1)
COon un precio sprovimado de $177.086 VA inchido, el cud tens una garantis directa de custo (4) afios oiorgads
por la Empresa. Este valor no inclnye gastos ¢ d= |r=bd=“|a' v podra fnandsre en ls fsctus. (E1 '.'d:nr relacionado &5
suEto 3 pol ficas y msticciones de b compafis)

Apreciade usuario (), tenga claro la siguiente recomendacion: si lusgo de recibir 2 ::nm.rlm.,mr Espectiva y
vencido un paiodo de 15 dizs, no ha omado la decision (1), b Empresa rezlzard ls opcitn (2), para as garantzar 2
cumgliminto de lo estipulado en ls Morma.

Fara resclver odas sus inguistudes == pusde comunicar con 3 ines de atencicn d clents de Aguss y Aguss de
F'-‘-r-‘-lr.: 3401118 o de forma "r-nll.ltu, desde un teBfono fio, o ks operadors de celulr Tigo v Movistr, an B ines

18, o visitanos en la carera 10 M. 17-58 piso 1

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

Codialmente,

CAMILD BANTACOLOMA HOYDE
Jefe dd Departamento de Control de Pérdidas No Técnicas

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, o en forma



repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto
el contrato.

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

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

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas
técnicas de los medidores, y del mantenimiento que deba 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
satisfaccion de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite
determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga
a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor,
pasado un periodo de 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
determinacién 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 acciéon u omision del suscriptor o usuario,
justificara la suspensién 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 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.
1799170 ubicado en MZ 4 CS 24, 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 atencidn 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 22 DE OCTUBRE DE 2021

Atentamente,

N oA
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



