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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248739-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248739-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario JACOBO MONTES ECHEVERRY
Matricula No 223289

Direccién para Notificacion CR A% 20t APTO 201 SANIORCE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3544929
Resoluciéon No. 248739-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248739 de 18 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) JACOBO MONTES ECHEVERRY identificado con
C.C. No. 1088345048, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248739 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 223289 Ciclo: 2 ubicada en: CR 4 # 20- 67 APTO 301 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-2

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
223289, se ha facturado de la siguiente manera:
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En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 21 de Febrero de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por

parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO*“SE OBSERVA QUE HUBO UNA REPARACION EN LA
ACOMETIDA DEL PREDIO RECLAMANTE DESPUES DEL MEDIDOR OCASIONANDO UNA FUGA INTERNA,
ANEXO FOTOS DE LOS ASESORIOS NUEVOS UNION PF Y MIPLE DE TUBO UTILIZADO, ESTA REPARACION
LA REALIZO OPERARIOS DE LA EMPRESA SEGUN USUARIOS”



Verificado en el sistema Comercial se constaté que el 27 de Diciembre de 2021 se observa la
Orden de trabajo 3503572 por Mantenimiento Correctivo con la siguiente observacion “(VIENE DE
LA SOLICITUD NRO:3502573 REVISOR: JORGE EMIRO CORTEZ OBS REVISOR:
RECLAMACIONES ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MEDIDOR
CON FUGA. FUGA EN MEDIDOR/ REPORTA VECINO - DIR: CR 4 # 20 71 CENTRO - TEL:
3162437608 - USUARIO: JHON JAIRO LOPEZ . TEL: 3162437608.) RECLAMACIONES
ACOMETIDA DISTRIBUCION - MANTENIMIENTO CORRECTIVO - MEDIDOR CON FUGA. FUGA
EN MEDIDOR/ REPORTA VECINO - DIR: CR 4 # 20 71 CENTRO -  TEL: 3162437608 -
USUARIO: JHON JAIRO LOPEZ . TEL: 3162437608.". En donde el grupo de operaciones reparo la
fuga en medidor.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en donde se evidencia
qgue en el predio se present6 una fuga en el medidor y fue necesario realizar el cambio que afecto
el consumo, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacién del periodo de Febrero de 2022
a 12 m3 consumo por diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 223289 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2022, seran objeto de
modificacion, porque se presentd fuga en el medidor, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por
parte de éste Departamento, actiando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -179031 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB 2022-2 408 12 43 11825 42374 -30548
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-2 408 12 43 23523 84292 -60769
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-2 408 0 0 -1 0 -1
DECENA
CONSUMO 2022-2 408 12 43 20145 72187 -52042
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2022-2 408 12 43 13808 49479 -35671
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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



Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JACOBO MONTES ECHEVERRY
identificado con C.C. No. 1088345048 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JACOBO MONTES ECHEVERRY enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 4 # 20- 67 APTO 301
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JACOBO MONTES ECHEVERRY la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 223289 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.



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

tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyectd: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248741-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248741-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario BERNARDO OCHOA GONZALEZ
Matricula No 313288

Direccion para Notificacion .
P CR 3#35-19BLQ 3 APTO 13 CANARTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3544934
Resoluciéon No. 248741-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248741 de 18 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) BERNARDO OCHOA GONZALEZ identificado con
C.C. No. 10085754, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248741 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 313288 Ciclo: 3 ubicada en: CR 3 # 35- 19 BLQ 3 APTO 13 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-1,2022-2

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
313288, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por promedio
Febrero 333 m3 313 m3 20 m3 80 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por promedio
Enero | 313m3 | 215m3 | 98m3 38 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por facturar
60 m3

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 21 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“SE OBSERVA QUE HUBO UNA REPARACION EN EL PREDIO DEL MEDIDOR HACIA LA PARTE DE
ADENTRO, REPARACION POR LA PARED, ANEXO FOTOS, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO,
MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, HUBO FUGA INTERNA YA REPARADA Lectura
Actual: 335 m3”



Verificado en el sistema Comercial se constaté que el 15 de Diciembre de 2021 se observa la
Orden de trabajo 3495476 por Mantenimiento Correctivo con la siguiente observacién “USUARIO
SOLICITA DE MANERA URGENTE LE REPAREN DANO QUE PRESENTA EN EL CONTADOR
-POSIBLE FUGA- GUILLERMO SANCHEZ 3152845886. SE CONTINUA CON LA SOLICITUD
NUMERO 3496770".

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en donde se evidencia que en el
predio se presentd una fuga interna ya reparada que afecto el consumo en los periodos de Enero y Febrero
de 2022, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacién del periodo de Enero y Febrero de 2022
generando cobro por promedio de 3 m3 (promedio de los Ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el
consumo).

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 313288 por la Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2022, seran objeto de
modificacion, por haberse presentado fuga interna ya reparada, por lo cual, SE ACCEDE A
reliquidar por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -394385 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
VERTIMIENTO 2022-2 408 3 80 5881 156822 -150942

ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 408 3 13 -747 -3236 2490




ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-2 408 3 13 -640 -2772 2132
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2022-2 408 0 0 0 -5 5
DECENA

VERTIMIENTO 2022-1 408 3 38 5694 72120 -66427
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-1 408 3 13 -723 -3133 2410
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-1 408 0 0 -5 -1 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-2 408 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2022-2 408 3 80 5036 134301 -129265
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-1 408 3 38 4873 61721 -56848
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2022-1 408 0 0 -2 0 -2
DECENA

ND SUBSIDI 2022-1 408 3 13 -619 -2682 2063
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BERNARDO OCHOA GONZALEZ
identificado con C.C. No. 10085754 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
BERNARDO OCHOA GONZALEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 3 # 35- 19 BLQ 3
APTO 13 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: BERNARDO OCHOA GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 313288 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248747-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248747-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS JAIRO TABARES BOTERO
Matricula No 216002

Direccién para Notificacion CR 1 B #28- 53 SAN JUAN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3546529
Resolucién No. 248747-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248747 de 21 DE FEBRERO DE 2022

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 21 DE FEBRERO DE 2022 el sefior, LUIS JAIRO TABARES BOTERO identificado
con C.C. No. 18501335, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 248747
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 216002 Ciclo: 3 ubicada en:
CR 1 B # 28- 53 en el periodo facturados 2022-2.

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, efectud 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 FEBRERO DE
2022 en la que particip6 el(la) sefior(a) Jairo Tabares como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determiné que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL143794AA el cual registra una lectura acumulada de 6 m3.
Instalaciones en buen estado medidor funcionando correctamente predio con un bafio, Medidor
recién instalado, Predio permanece solo.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 216002, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo

2022 actual anterior a Facturado Observacion

Cobro por promedio.

Febrero Om3 [ 1204m3 | Om3 25M3 | (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado, el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que,
durante el periodo de febrero de 2022, el lector report6é en el sistema la novedad de "MEDIDOR
RECIEN CAMBIADQ", raz6n por la cual el sistema le liquidd consumo promedio equivalente a 25
m3, mas los cargos fijos. Ahora se observa que durante los periodo de febrero de 2022, la
Empresa facturé un consumo promedio superior al predio, por lo tanto, es procedente reliquidar el
consumo facturado en el periodo mencionado a 16 m3.

Se le informa al usuario que se encuentra pendiente por ejecutar la orden de trabajo No. 3491007,



para instalacion de medidor por encontrarse el medidor frenado, por lo tanto, se debe de autorizar
el cambio del mismo, es de alta importancia garantizar una medicion del consumo mensual de
agua potable en términos de precision y confiablidad. El Art. 144 de la ley 142 de 1994 establece
qgue: “... No ser& obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en
forma adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccién
de la empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a su disposicion instrumentos
de medida mas precisos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 993949, por la Empresa, respecto al periodo de febrero de 2022, serdn objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar, por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32753 detallado asi:

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

CONSUMO| 2022-2 421 3 12 5036 20145 -15109
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2022-2 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-2 421 3 12 5881 23523 -17643
ALCANTARILLADO

Por ultimo, 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”.

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.



Habr4 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 tendr4 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 cobrard 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, nameral 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS JAIRO TABARES
BOTERO identificado con C.C. No. 18501335 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUIS JAIRO TABARES BOTERO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 1 B #
28- 53 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUIS JAIRO TABARES BOTERO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
216002 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deber& 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 pégina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248749-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248749-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario MYRIAM SEPULVEDA
Matricula No 601765

Direccién para Notificacion CL 21 #17- 24 PS 2 LORENA 2

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3546531
Resolucién No. 248749-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248749 de 21 DE FEBRERO DE 2022

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 21 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora, MYRIAM SEPULVEDA identificado con C.C.
No. 41637454, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 248749 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 601765 Ciclo: 4 ubicada en la direccion:
CL 21 # 17- 24 PS 2 en el periodo facturado 2022-2.

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, efectud los siguientes
tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé el(la) sefior(a) Miriam Sepulveda como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1215MMCMX29261AA el cual registra una lectura acumulada de 4343 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, consumo compartido para 5 aparta estudios, donde no hay
nadie , Atiende visita la reclamante y se verifica desde el medidor y no se observan anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 601765, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
febrero 4325 m3 | 4271 m3 54 m3 54 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 54 m3, avanzé de (4271
m3 a 4325 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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



uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de FEBRERO DE 2022 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.

Habr4 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 tendr4 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 cobrard el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MYRIAM SEPULVEDA

identificado con C.C. No. 41637454 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente



Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) MYRIAM SEPULVEDA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 21 # 17- 24 PS
2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MYRIAM SEPULVEDA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 601765 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

I iy |
A
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales

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


http://www.aguasyaguas.com.co,




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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248753-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248753-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario GABRIELA MARTINEZ
Matricula No 45526

Direccién para Notificacion T T Y P

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3546533
Resolucién No. 248753-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248753 de 21 DE FEBRERO DE 2022

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 21 DE FEBRERO DE 2022 la sefiora, GABRIELA MARTINEZ identificado con C.C.
No. 4563393, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 248753 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 45526 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CR9#5-76 PS 2 en el periodo facturado 2022-2.

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, efectud los siguientes
trdmites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE FEBRERO DE
2022 en la que particip6 el(la) sefior(a) como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO
como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1115MMCCA22817AA
el cual registra una lectura acumulada de 1953 ma3. “Instalaciones en buen estado medidor
funcionando correctamente predio con un bafio viven 4 personas, sin novedades en el momento
de esta visita, hubo una fuga externa agua stop ya reparada”.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 45526, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Febrero 1946 m3 | 1897 m3 49 m3 49 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedio a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y
observamos que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2022 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, el medidor presentd una diferencia de 49 m3, avanzé de (1897
m3 a 1946 m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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 obligacién 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 Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 45526, por la Empresa, respecto al periodo de FEBRERO DE 2022, ES CORRECTO, ya que
se le ha facturado consumo por diferencia de lectura, en el predio se repar6 fuga en sanitario por
agua stop en mal estado lo cual genera incremento en consumo, por ende, no sera objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha
actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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



RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GABRIELA MARTINEZ
identificado con C.C. No. 4563393 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) GABRIELA MARTINEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 5- 76 PS 2
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: GABRIELA MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 45526 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no
han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de
conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales


http://www.aguasyaguas.com.co,

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248801-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248801-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario ABELARDO MOLINA
Matricula No 1276088

Direccién para Notificacion CL 37 # 2 B- 03 PS 2 CARARTE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547333
Resoluciéon No. 248801-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248801 de 22 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) ABELARDO MOLINA identificado con C.C. No.
10079071, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 248801 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1276088 Ciclo: 3 ubicada en: CL 37 # 2 B- 03 PS 2 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2021-12,2022-1,2021-10,2021-11,2022-2

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
1276088 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectgra Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Febrero 1230m3 | 1230 m3 0m3 18 m3 (i?tt_“f 4%‘_’[5;‘1212982)
Enero 1230m3 | 1230 m3 0m3 17 m3 (i?tt_“f 4%‘_’[5;‘1212982)
Diciembre | 1230m3 | 1230 m3 om3 16 m3 (i‘:tt_“&%‘_’[ep;ﬁze/%i%
Noviembre | 1230m3 | 1230 m3 om3 15 m3 (i‘:tt_“&%‘_’[ep;ﬁze/%i%
Octubre | 1230m3 | 1228m3 0om3 2m3 ( Aﬁ_";’;%_?_oeryplfzggeg)io

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS DAVID ZULUAGA
OSPINA “Al realizar la visita se observa:

1. El medidor esta frenado, adicionalmente el nimero que tiene grabado no coincide con el de la
factura, el medidor en terreno es un 1215MMCMX30875AA lectura 1230.

2. El predio esta desocupado hace 15 dias, normalmente vivian 2 personas.

3. Las instalaciones hidraulicas estan buenas, no presentan fugas ni dafios

4. Se sugiere cambio de medidor. Lectura actual 1238 m3.”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de
Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero, Febrero de 2022, el lector reportd en el sistema la novedad de
MEDIDOR FRENADO, razon por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 15 m3, 16 m3,



17 m3y 18 m3, mas los cargos fijos.

Analizando la visita efectuada por el grupo de previa en donde se cuenta con una ocupacién de 2 personas
se procederd a generar facturacion por concepto de aforo individual para el periodo de Noviembre,
Diciembre de 2021 y Enero y Febrero de 2022 ya que asi lo faculta nuestro ordenamiento juridico en
situaciones en que no se pueda obtener diferencia de lectura, aforo que es de 5 m3 por persona, es decir, al
contar con una ocupacion de 2 personas, el aforo total es de 10 m3. Y en el periodo de Noviembre,
Diciembre de 2021 y Enero y Febrero de 2022 la empresa facturo un promedio de 15 m3, 16 m3, 17 m3y 18
m3 razoén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado.

“...Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en
consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios
de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...” Articulo
146 de la Ley 142 de 1994.

Se le informa que se gener6é nuevamente la Orden de Trabajo al Grupo de Medicidon para que inicien tramite
para cambio de medidor por encontrarse en mal estado, ya que la Empresa ya habia visitado el predio para
realizar el cambio de equipo de medida el dia 21 de Febrero pero el contratista reporto la novedad “No se
ubica medidor de la orden”.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 1276088 por la Empresa, respecto al periodo de Noviembre, Diciembre de 2021 y Enero y
Febrero de 2022, seran objeto de modificacién, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte
de éste Departamento, se Confirma el consumo facturado en el periodo de Octubre de 2021,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -87084 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2022-1 490 10 17 18979 32264 -13285
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-2 490 10 18 19603 35285 -15682
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-11 490 10 15 18979 28469 -9490
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2021-12 490 10 16 18979 30366 -11387
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-2 490 0 0 -1 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 490 10 13 -2490 -3236 747
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2021-11| 490 10 15 16242 24364 -8121
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-12| 490 10 13 -2063 -2682 619




ACUEDUCTO

CONSUMO 2021-12| 490 10 16 16242 25988 -9745
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2022-1 490 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2021-11 490 10 13 -2410 -3133 723
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-11 490 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-12 490 0 0 0 -3 3
DECENA

ND SUBSIDI 2022-1 490 10 13 -2063 -2682 619
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-1 490 10 17 16242 27612 -11370
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-1 490 10 13 -2410 -3133 723
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2021-12 490 0 0 0 -1 L
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-2 490 10 13 -2132 -2772 640
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-11| 490 10 13 -2063 -2682 619
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2021-12 490 10 13 -2410 -3133 723
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-1 490 0 0 0 -3 3
DECENA

CONSUMO 2022-2 490 10 18 16788 30218 -13430
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por ABELARDO MOLINA
identificado con C.C. No. 10079071 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ABELARDO MOLINA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CL 37 # 2 B- 03 PS 2 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ABELARDO MOLINA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1276088 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248809-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248809-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario EDUARDO ELIAS SIERRA
Matricula No 824482

Direccion para Notificacion MZ G CS 1 URBANIZACION HAMBURGO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547201
Resoluciéon No. 248809-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248809 de 22 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) EDUARDO ELIAS SIERRA identificado con C.C.
No. 10063322, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248809 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 824482 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ G CS 1 en el periodo
facturado 2022-2.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE FEBRERO DE
2022, en la que participé la sefiora Camila Rosa Serna como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1415MMRSA42366AA, el cual registra una lectura acumulada de 663 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y estan en buen
estado, sin anomalias. Predio ocupado por 2 personas.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
revisd en el histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observé que la
Empresa durante el periodo de febrero de 2022, que es objeto de la presente reclamacién, sean
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor est&
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 utilizaciébn del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de 2022 fue de 660
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2022
fue de 644 mts3, lo que indica una diferencia de 16 mts3, prueba fehaciente de la diferencia de
lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley



142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados durante el periodo de febrero de
2022, que son objeto de la presente reclamacién, son correctos y no seran objeto de modificacién
alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizdndole 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDUARDO ELIAS SIERRA
identificado con C.C. No. 10063322 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
EDUARDO ELIAS SIERRA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ G CS 1 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EDUARDO ELIAS SIERRA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 824482 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248822-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(@) SANDRA MILENA POSADA RESTREPO 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), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

248822-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022

Nombre del Peticionario SANDRA MILENA POSADA RESTREPO
Matricula No 523753

Direccién para Notificacion CL 16 £6. 31 LC 17 CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547291
Resoluciéon No. 248822-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248822 de 22 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(@) SANDRA MILENA POSADA RESTREPO
identificado con C.C. No. 42114869, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248822
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 523753 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CL 16 # 6-
31 LC 17 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1,2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
52373, se ha facturado de la siguiente manera:

)
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| |acueDucTo 2022 Febrero 1 164 162 44 4V 0802221 [Z] CONSUMOD

| |acuDucTo 2022 Febrera 2 164 162 2 4V 08-02-221 [Z] SINOBSERV)

| |acuebucTo 2022 Enero 1 162 73 7 3V 0901229 [g] Cons.Pendte

| |acuebucto 2022 Enero 2 162 73 39 3V 0901-22% [Z] SINOBSERV
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| |acuEDUCTO 2021 Didembre 1 73 66 7 2V 10-12219: |g] SINOBSERV)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“EN EL MOMENTO DE ESTA VISITA NO SE OBSERVA FUGA ALGUNA, INSTALACIONES EN BUEN
ESTADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, PREDIO CON UN BANO, TRABAJA UNA
PERSONA. Lectura actual 168 m3”. se desvirtla error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Febrero de 2022, 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
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”



Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisién previa a la
facturacion del dia 10 de Febrero en donde manifiestan que “Se cobran 42 m3 quedando pendientes 40
m3 del mes 1. Se revisd y no se encontraron dafios de agua.”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la causa
del cobro elevado para el periodo de Febrero de 2022, ya que se contd con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Enero de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 89 m3, de los
cuales se le facturaron 7 m3 consumo promedio (mientras se confirmaba las causas del
consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 82 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Febrero de 2022 el predio tuvo una diferencia de lectura de 2 m3, los cuales
se facturaron en su totalidad, mas 42 m3 de consumo acumulado para un total de 44 m3,
dejando el consumo acumulado de 40 m3 pendientes por facturar. Es de tener en cuenta que
en la revision previa a la facturacion no se detectaron fugas que generaran el incremento en
el consumo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 523753 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, mas consumo acumulado por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,

Por Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 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 dltimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,



facturacion, medicion y los demds servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA MILENA POSADA
RESTREPO identificado con C.C. No. 42114869 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
SANDRA MILENA POSADA RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 16 # 6- 31 LC 17
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA MILENA POSADA RESTREPO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 523753 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 de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248824-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248824-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario CELINA ALZATE GALLEGO
Matricula No 175018

Direccion para Notificacion
P CR 11 # 13- 50 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547293
Resoluciéon No. 248824-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248824 de 22 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE FEBRERO DE 2022 el (Ia) sefior(a) CELINA ALZATE GALLEGO identificado con C.C.
No. 40725798, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 248824 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 175018 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 13- 50 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
175018, se ha facturado de la siguiente manera:

]

Bl

:j.;_ﬁla_r':{i_ggn A_ﬁn:n_ Mes ;ln.ﬁ.n:ti\ [Lect .ﬁ.chaléL.En:t Anter |Consumo EPrnmedin:n iTIpD |Fec de Iect.:DcEEébservadén
| |acuebucto 2022 Febrero 1 568 524 54 34V 0702-227: | | CONSUMODE
| |acuebucto 2022 Febrero 2 968 924 44 34V 0702227 [@] SIN OBSERVA
| |acuebucto 2022 Enero 1 924 854 50 31V 08-01-227: |;,l CONSUMO DE
| |acueoucTo 2029 Enero 2 924 854 50 31V 0801227 [Z] | CONSUMODE
| |acueDucTo 202 Enero 3 924 854 70 31V 08-01-227: [@] SIN OBSERVA
i";.ﬁ.CLIEDI_ICFO 2021]  Diciembre i 854 794 30 30V 09-12-217: [Z]  Cons.Pendte
| |acuebucto 2021] __ pidembre 2 854 794 60 30V 09-12-217: [Z] SIN OBSERVA
| |ACUEDUCTO 2021  Noviembre 1 794 752 %2 28V D08-11-218: [Z] SIN OBSERVA
| |acuebucTo 2021 Octubre 1 752 722 30 26V 08-10-217: [Z] SIN OBSERVA

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 24 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS DAVID ZULUAGA
OSPINA “Al realizar la respectiva visita se observa:

1. El medidor estd en buen estado, no presenta comportamientos extrafios ni anomalias, es de
anotar que el medidor surte 1 sanitario y un lavamanos del local del primer piso y surte la casa



ubicada en piso 2y 3, el resto del local en piso 1 tiene medidor independiente.

2. El sanitario del local del primer piso tiene una pequefia fuga por el agua stop.

3. Se recomienda hacer mantenimiento a las instalaciones hidraulicas, ya que una bomba se activa
solay estd dejando llenar mucho el tanque de agua.

4. En el predio viven 6 personas, es de uso residencial.

5. No se percibe fugas de gran magnitud. Lectura actual 989 m3”.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Febrero de 2022, 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
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las observaciones realizadas por parte del grupo de revisién previa a la
facturacion del dia 12 de Enero en donde manifiestan que “Se cobran 50 m3 quedando pendientes 50 m3
del mes 1. Se revis6 y no se encontraron dafios de agua, dicen que el consumo fue porque tuvieron
visita. / Previa, Luis Fdo Trejos, / No hay andie”

Se analiza el mddulo de lecturas y se evidencia que la Empresa en el periodo de Febrero de 2022 50 m3 de
consumo de agua acumulada dejados de facturar en el periodo de Diciembre de 2021y Enero de 2022.

En el periodo de Diciembre de 2021 el equipo de medida avanzo de 794 m3 a 854 m3 arrojando una
diferencia de 60 m3 de los cuales se facturaron 30 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar
30 m3.

En el periodo de Enero de 2022 el equipo de medida avanzo de 854 m3 a 924 m3 arrojando una diferencia
de 70 m3 de los cuales se facturaron 50 m3 de consumo promedio dejando pendiente por facturar 20 m3.

Es de tener en cuenta que en el predio se presentan fugas perceptibles halladas en sanitario por agua stop y
accesorios sanitarios en mal estado, se le recomiendo al usuario realizar las reparaciones pertinente y evitar
incrementos en sus proximas facturaciones.

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 obligaciéon 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 consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 175018 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, mas consumo acumulado por lo cual no seran objeto de
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,

Por Gltimo, 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CELINA ALZATE GALLEGO
identificado con C.C. No. 40725798 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
CELINA ALZATE GALLEGO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 13- 50 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucioén no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CELINA ALZATE GALLEGO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 175018 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248835-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248835-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario RODRIGO VARGAS
Matricula No 1029180

Direccién para Notificacion MZ 5 A CS 14 SEC-B CIUCAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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



Resolucién No. 248835-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248835 de 22 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE FEBRERO DE 2022 el sefior RODRIGO VARGAS, identificado con C.C. No.
16357907, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248835 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1029180 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 5 A CS 14
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-2.

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, efectud los siguientes
trdmites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion).

Una vez verificado el Sistema de Informaciéon Comercial se encontré6 que para el periodo de
ENERO DE 2022 el predio de matricula N° 1029180, presentaba edad 2 de facturacién (numero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $
94.420, mediante la factura No. 51381277, con fecha limite de pago el 29 de enero del 2022.

Por lo anterior, el dia 3_de febrero_a las 09:12 pm, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazo el
personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 4_de febrero_a las
02:13 pm, procedimiento que no se hizo efectivo ya que el usuario presento oposicion al corte
segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley
142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite
otorgada, es decir, el 4 de febrero de 2022 en EEP a las 02:38 p.m, es decir, con posterioridad
a la fecha limite de pago y de la ejecucidon del procedimiento de suspension, siendo entonces
NO PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de enero
de 2022.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el
sefior, RODRIGO VARGAS, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del
servicio en la facturacion del periodo de FEBRERO de 2022, no seran objeto de reliquidacion.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RODRIGO VARGAS
identificado con C.C. No. 16357907 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) RODRIGO VARGAS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 5 A CS 14
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: RODRIGO VARGAS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1029180 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales

la Empresa:

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA

EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248842-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA PATRICIA GARCIA FAJARDO 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), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

248842-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA PATRICIA GARCIA FAJARDO
Matricula No 19580929
Direccién para Notificacion g;LA?\j‘lD?;# 1B-48 BLOQUE 11 APTO 1134 MIRADOR DE LLANO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547970
Resoluciéon No. 248842-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248842 de 23 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) SANDRA PATRICIA GARCIA FAJARDO
identificado con C.C. No. 42019758, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No. 248842
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19580929 Ciclo: 6 ubicada en: CLL64 B # 1 B - 48
BLOQUE 11 APTO 1134 en los periodos facturados 2021-12,2022-1,2022-2

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE FEBRERO DE
2022, en la que particip6 el sefior ALONSO ENRIQUE CASTANO como funcionario de la Empresa,
se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° 12T081622 el cual registra una lectura acumulada de 598
m3. Las instalaciones estan en buen estado, no hay dafio o fuga alguna. El medidor del agua esta
frenado se ha solicitado el cambio del mismo, se verifica medidor este no registra. Predio ocupado
por 2 personas.

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

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se reviso en el
historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se puede observar que el
medidor del inmueble se ha reportado como frenado. Ante la imposibilidad que existe para medir
los consumos reales del predio, la Empresa con base a lo estipulado en la Articulo 146 Inciso 2 de
la Ley 142 de 1994, que enuncia: “Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse,
segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”; es decir, se procedera a
cobrar el consumo de los periodo de diciembre de 2021, enero y febrero de 2022 que es el objeto
de la presente reclamacién, con base en el aforo del inmueble, teniendo en cuenta que el predio
esta ocupado por dos personas y tomando como base que el consumo promedio mensual por
persona oscila entre 5 m3, se cobraran 10 mt3 por periodo.



En la solicitud No 3542641 del dia 16 de febrero de 2022, se solicité al departamento de Control
de Perdidas no Técnicas el cambio del equipo de medida.

En consecuencia, los consumos facturados en los periodos de diciembre de 2021, enero y febrero
de 2022, se reliquidaran, el equipo de medida del predio se encuentra frenado. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el
momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -52713 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-2 490 10 18| 19603 35285 -15682
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-2 490 0 0 -1 -4 3
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-2 490 0 0 0 -1 1
DECENA

CONSUMO | 2021-12 490 10 16| 16242 25988 -9745
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-2 490 10 13| -13565 -17635 4070
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-2 490 10 13| -11617 -15102 3485
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-1 490 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2021-12 490 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2021-12 490 10 16| 18979 30366 -11387
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-1 490 10 17| 16242 27612 -11370
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-12 490 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-1 490 10 17 18979 32264 -13285
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-1 490 0 0 0 -4 4
DECENA

CONSUMO| 2022-2 490 10 18| 16788 30218 -13430
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-1 490 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresay el




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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA PATRICIA GARCIA FAJARDO
identificado con C.C. No. 42019758 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
SANDRA PATRICIA GARCIA FAJARDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CLL 64 B # 1 B - 48
BLOQUE 11 APTO 1134 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: SANDRA PATRICIA GARCIA FAJARDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19580929 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c3647

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248845-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248845-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022

Nombre del Peticionario EDILSON SANCHEZ MARIN

Matricula No 909416

Direccién para Notificacion E;/I|Z[JZ;§|:SE19 SEC- D PANADERIA SUPER PAN TOLIMENSE SEC-D

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547974
Resoluciéon No. 248845-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248845 de 23 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) EDILSON SANCHEZ MARIN identificado con C.C.
No. 96332667, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248845 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 909416 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CL 61 A # 6- 58 MZ 7 CS
31 SEC D en el periodo facturado 2022-2.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE FEBRERO DE
2022, en la que participo el sefior Edilson Sanchez Marin como usuario del servicio y ALONSO
ENRIQUE CASTANO como funcionario de la Empresa, se determindé que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1715MMRSA100067AA, el cual registra una lectura acumulada de 703 m3. Se revisa el
predio y se encontré una fuga por agua stop, se le mostro al usuario para su reparacion, se aclara
que la matricula 909416 corresponde al segundo piso, se solicita corregir este dato en la factura
MZ 7 Casa 31 piso 2. El medidor que corresponde al segundo piso es P1715MMRSA100067AA.

Como se puede observar en el predio existe una fuga visible, ubicada en el agua stop del tanque
del sanitario; la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del
servicio.

“Se le recomienda a la 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”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
reviso en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observo que la
Empresa durante el periodo de febrero de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor est&
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 utilizacién del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo febrero de 2022 fue de 692 mts3
gue respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de enero de 2022 fue
de 668 mts3, lo que indica una diferencia de 24 mts3.



Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio. En la solicitud No 3549704 del dia 25
de febrero de 2022, se le solicité al grupo de Control de Perdidas no Técnicas para que agregue a
la direccion la palabra Piso 2.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados
en los periodos de febrero de 2022 son correctos y no serdn objeto de modificacion alguna. El
cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del
servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDILSON SANCHEZ MARIN
identificado con C.C. No. 96332667 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
EDILSON SANCHEZ MARIN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 7 CS 19 SEC- D



PANADERIA SUPER PAN TOLIMENSE haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: EDILSON SANCHEZ MARIN la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 909416 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248857-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248857-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario JHONATAN MEJIA VELASCO
Matricula No 652149

Direccion para Notificacion MZ 16 CS 12 VILLA SANTANA INTERMEDIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547978
Resoluciéon No. 248857-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248857 de 23 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) JHONATAN MEJIA VELASCO identificado con C.C.
No. 1088284199, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248857 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 652149 Ciclo: 7 ubicada en la direccién: MZ 16 CS 12 en el periodo
facturado 2022-2.

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

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE FEBRERO DE
2022, en la que particip6 el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa,
se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° C16LA328320AA el cual registra una lectura acumulada
de 806 m3. Predio dificil de hallar, sin nomenclatura, al encontrar el predio se halla medidor en
buen estado, Se toca en las 2 puertas de la casa piso 1y 2 y nadie sale, se llama telefonicamente
al reclamante y no contesta, desde el medidor no se observan anomalias.

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

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se
reviso en el historico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observo que la
Empresa durante los periodos de enero y febrero de 2022, que son objeto de la presente
reclamacion, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor esté funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura
actual del medidor y la lectura anterior, la variaciéon 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 facturados son los siguientes:

Para el periodo de enero de 2022, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura de 73
mt3 (721 mt3 — 648 mt3), y la Empresa procedié a cobrar el promedio histérico del predio que era
de 16 mt3, mientras se investigaban las causas del incremento en el consumo, quedando
pendiente por facturar 57 mt3. El dia 17 de enero de 2022 el grupo de Previa a la Facturacion
realiz6 una visita al inmueble y reporté: “Hay llave de lavamanos con fuga.”; es decir en el predio
se presentd una fuga externa, ubicada en el lavamanos; la cual es responsabilidad exclusiva del



usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la Empresa factura el consumo con
base en la diferencia de lectura.

En el periodo de febrero de 2022, el medidor del inmueble present6 una diferencia de lectura de 58
mt3 (779 mt3 — 721 mt3), la Empresa cobro un consumo de 10 mt3 del consumo pendiente del
periodo anterior, para un total a facturar en este periodo de 68 mt3, quedando pendiente por
facturar 47 mt3, los cuales seran cobrados en el proximo periodo de facturacion sumandole la
diferencia de lectura que registre el equipo de medida. El dia 15 de febrero de 2022 el grupo de
Previa a la Facturacion realizé una visita al inmueble y encontr6: “Se reviso predio se encontrd
instalaciones en buen estado sin fugas visibles, medidor normal, predio ocupado por 7 personas
consumo para varias familias, se reparé el dafio en llave del lavamanos”.

Prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, observamos entonces que la Empresa ha
facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la ley
142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero y
febrero de 2022, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos
fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento
que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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



servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHONATAN MEJIA VELASCO
identificado con C.C. No. 1088284199 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JHONATAN MEJIA VELASCO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 16 CS 12 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JHONATAN MEJIA VELASCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 652149 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: ¢3647


http://www.aguasyaguas.com.co,

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248861-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248861-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario OLGA CORTES LOPEZ
Matricula No 777326

Direccién para Notificacion CR 2 L 1t 20 SANTATERESITA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3547976
Resoluciéon No. 248861-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248861 de 23 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) OLGA CORTES LOPEZ identificado con C.C. No.
24929588, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 248861 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 777326 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 2 # 15- 24 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
777236, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 331 m3 313 m3 18 m3 18 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario LUIS LUIS DAVID ZULUAGA
OSPINA “Al realizar la respectiva revision se observa:

1. El medidor funciona adecuadamente, no presenta anomalias.

2. El predio estuvo desocupado y hace 1 mes lo ocuparon 5 personas.

3. Se revisa las instalaciones hidraulicas y se encontré una fuga por el agua stop. por lo tanto, se
debe hacer cambio de dicho accesorio

4. Las demas instalaciones hidraulicas estan buenas. Lectura actual 342 m3”. Se determina que el
incremento en el consumo se debe a la falla que se esta presentando en el sanitario por agua stop, se le
recomienda realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en sus préximas facturaciones.

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 obligaciéon 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 consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 77326 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta
presentado por fallas en sanitario por agua stop, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146



de lalLey 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA CORTES LOPEZ
identificado con C.C. No. 24929588 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
OLGA CORTES LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR 2 # 15- 24 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: OLGA CORTES LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 777326 a partir de la



fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248871-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248871-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE ADRIAN MEDINA
Matricula No 882506

Direccion para Notificacion CR 17 # 8- 104 LC 1 PINARES DE SAN MARTIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3548526
Resoluciéon No. 248871-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248871 de 24 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) JORGE ADRIAN MEDINA identificado con C.C. No.
4431785, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 248871 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 882506 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: CR 17 # 8- 104 LC 1 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-2.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al predio con matricula No.
882506, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 617 m3 591 m3 26 m3 26 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO
“SE VISITA LOCAL Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, SE REVISAN LAS
INSTALACIONES Y ESTAN BUENAS, SIN ANOMALIAS. Lectura actual 623 m3”. Situacion que no da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados, diferentes a la de la
utilizacion normal del servicio, se desvirtud error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Febrero de 2022, 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
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 882506 por la
Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por
concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion



alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146
de lalLey 142 de 1994.

Por Gltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ADRIAN MEDINA
identificado con C.C. No. 4431785 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
JORGE ADRIAN MEDINA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 17 # 8- 104 LC 1 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucioén no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE ADRIAN MEDINA la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 882506 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248886-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS GUILLERMO LOPEZ QUINTANA 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), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

248886-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022

Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022

Nombre del Peticionario LUIS GUILLERMO LOPEZ QUINTANA
Matricula No 19628697

Direccion para Notificacion CL 17 BIS # 23 - 02 PS 1 CIUDAD JARDIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3548551
Resolucion No. 248886-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248886 de 24 DE FEBRERO DE 2022

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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2022 el sefior LUIS GUILLERMO LOPEZ QUINTANA
identificado con C.C. No. 10094195, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No.
248886 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19628697 Ciclo: 8 ubicada en la
direccién: CL 17 BIS # 23 - 02 PS 1 en el periodo facturados de Enero y Febrero 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE
FEBRERO DE 2022 en la que participo el sefior Guillermo lopez como usuario del servicio
y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P2115MMRAL141301AA el cual registra una lectura
acumulada de 49 m3. Con observacion: se encuentra medidor en buen estado, se revisan
las instalaciones de la casa y estan buenas, sin anomalias

Se reviso en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en los periodos de ENERO DE 2022 y FEBRERO DE 2022, ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se
debe a la utilizacion del servicio, el medidor en estos periodos avanzé de 15 a 29 en
ENERO DE 2022 y de 29 a 44 m3 en FEBRERO DE 2022 arrojando un consumo de 14 y
15 m3 respectivamente, y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de
la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio. Igualmente se le aclara que cualquier fuga que se presente en
el predio debe ser asumida por el usuario, pues no es responsabilidad de la Empresa.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de ENERO DE 2022 y FEBRERO DE 2022, 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 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendré un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrard 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 fijjo "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, mediciébn y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:



ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS
GUILLERMO LOPEZ QUINTANA identificado con C.C. No. 10094195 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) LUIS GUILLERMO LOPEZ QUINTANA enviando citacién a Direccién
de Notificacion:, CL 17 BIS # 23 - 02 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS GUILLERMO LOPEZ QUINTANA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19628697 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

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 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente


http://www.aguasyaguas.com.co,

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248887-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248887-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario YINETH RAMIREZ
Matricula No 910828

Direccién para Notificacion MZ 3 CS 14 SEC-B CIUCAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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



Resoluciéon No. 248887-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248887 de 24 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) YINETH RAMIREZ identificado con C.C. No.
42009436, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 248887 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 910828 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 3 CS 14 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-2

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

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de Noviembre de
2021 el predio de matricula N°910828 presentaba edad 17 de facturacion (nimero de facturas 2 sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial.) por valor de $ 148.190, mediante la factura No.
51051662, con fecha limite de pago el 29 de Noviembre de 2021.

Ahora, a partir del 1 de Noviembre de 2021 entré en vigencia la Resolucion CRAC 955 en la cual el Gobierno
Nacional autorizé a las Empresas prestadoras de servicios publicos a realizar los cortes del servicio a los
predio residenciales. Se le recomienda al usuario hacer los pagos antes de la fecha limite de pago para evitar
las ordenes de corte.

Por lo anterior, el dia 01 de Diciembre de 2021 a las 10:03 a.m, al no encontrarse ingresado en el sistema
el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, Es de tener en cuenta, que el
Gobierno Nacional dentro del marco de la Emergencia Nacional por el Covid-19 orden6 a las Empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios reconectar el servicio de acueducto a los predios
residenciales, por tal motivo, la Empresa no realiz6 el corte del servicio por encontrarnos en pandemia
encontrandose el predio en mora en edad 17 de facturacion cumpliendo con lo estipulado por el gobierno
nacional.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago de la factura después de la fecha limite otorgada, es
decir, el 05 de Febrero de 2022 a través de PSEACH, es decir, con posterioridad a la fecha limite de
pago, Se constatd en el sistema y se generé doble cobro por la Reconexién del servicio, siendo entonces
PROCEDENTE la reliquidacion del procedimiento de Reconexion por valor de $ 46.000 ejecutado el dia 07
de febrero de 2022, por presentarse inconsistencias en el sistema de informacion comercial.

Se le aclara al usuario que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio y tiene instalado el equipo de
medida No. 1015MMCAF004892AA, a la fecha el servicio se encuentra activo y la Empresa solo factura los
cargos fijos al predio, pero el servicio en el predio no se encuentra suspendido y cuenta con la disponibilidad
inmediata del servicio, por lo tanto, el cobro por reconexién del servicio es correcto, se le sugiere al usuario
de no darle uso al servicio solicitar la inactivacion de la matricula, se anexan requisitos.



Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por el
(la) sefior (a) YINETH RAMIREZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio
en la facturacion del periodo de FEBRERO 2022, seran objeto de modificacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -46000 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL | 2022-2 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por YINETH RAMIREZ
identificado con C.C. No. 42009436 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
YINETH RAMIREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, MZ 3 CS 14 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: YINETH RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por



el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 910828 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,
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EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 248899-52 de 25 DE FEBRERO DE 2022.

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

248899-52
Resolucién No

25 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario ROSA BEDOYA
Matricula No 416610

Direccion para Notificacion LT 8 LA DULCERA - SANTA LIBRADA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3549038
Resoluciéon No. 248899-52

DE: 25 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248899 de 24 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE FEBRERO DE 2022 el (la) sefior(a) ROSA BEDOYA identificado con C.C. No.
42105877, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248899 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 416610 Ciclo: 5 ubicada en: LT 8 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-2

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
19618175, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
Consumo por promedio
Febrero 47 m3 47 m3 0m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de Febrero de 2022,
en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“EL PREDIO SE ENCUENTRA DESOCUPADO INSTALACIONES, EN BUEN ESTADO, MEDIDOR
FRENADO, NO HAY CONSUMO. Lectura Actual 47 m3”.

En el historico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que en el periodo de Febrero de
2022, el lector report6 en el sistema la novedad de MEDIDOR SIN VIDRIO O ROTO, razén por la cual el
sistema ha liquidado consumo promedio de 33 m3, mas los cargos fijos.

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

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica de que el predio
se encuentra sin ocupacion y el usuario ya autorizo el cambio de equipo de medida, Podemos concluir que
efectivamente la Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de Febrero de 2022, razén por la
cual se procede a reliquidar el periodo de Febrero de 2022 a 0 m3 se confirma el cobro de los cargos fijos.

Se le recuerda que en los préximos dias el grupo de medicion procedera a ejecutar la orden de trabajo para



cambio de medidor por encontrarse en mal estado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula
No. 416610 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2022, seran objeto de
modificacion, por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por Gltimo, 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”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43682 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2022-2 414 0 13 0 -17635 17635
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-2 414 0 21 0 41166 -41166
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-2 414 0 21 0 35254 -35254
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-2 414 0 13 0 -15102 15102
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-2 414 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 o0 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSA BEDOYA identificado con C.C.
No. 42105877 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
ROSA BEDOYA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, LT 8 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: ROSA BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 416610 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que
se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o
usuario deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del
consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142
de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8385-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8385-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 486795

Direccién para Notificacion ol i o0lCUEA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8385-52

DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P Y
EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 486795 , ASi COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios
Puablicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta
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 medicion 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 submedicion, 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 informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
pardmetros 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 ademds de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicion, 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 potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

» Se estad 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 esta garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta 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 afio 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 submedicion.

» 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 relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

» Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razon que para cumplir con
ese proposito 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. 486795 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

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



rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75
de la resolucién 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 prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacidon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condiciébn se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario sefialar 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 decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 486795 correspondiente al predio ubicado en CL 72 # 23- 01, esta activa en el Sistema de
Informaciéon 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 mencidn, 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 efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la 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 condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 3420802
para cambio de medidor el 19 |de JULIO 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. 486795 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién 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. 486795 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 situacién que se presenta,
segin 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 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 medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).




PRUEBAS

Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por
el sefior GUSTAVO ADOLFO RAMIREZ, con la observacion de FfNO AUTORIZA", del 05 de NOVIEMBRE de
2021 | y la comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del
cambio del instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, la socializacién en sitio para dicho cambio
a guien atendio la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la
Ley 142 de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicion con las especificaciones en el
mercado.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CL 72 # 23- 01, la persona que atendio visita manifesto de forma expresa la NO AUTORIZACION
del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de
trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de
conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la 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 accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio
o la terminacion del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la 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 reparacién o cambio justificado del mismo, cuando ello
sea necesario para garantizar una correcta medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa
gue de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, 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 notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley



y las reglamentaciones de la Empresa.

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 486795 ubicado en
CL 72 # 23- 01, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon 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.

Los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente Resolucién de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,


http://www.aguasyaguas.com.co,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8387-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8387-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 784231

Direccién para Notificacion Ol 14415 2 AN JOSE SR

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8387-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 784231.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

2) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicaciéon por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 784231, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma la instalacion de medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO de
acueducto, es decir, que el medidor no se encuentra en el predio; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 784231, ubicado en
la CL 14 # 13- 45 Barrio SAN JOSE SUR, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No.
1215MMCMX22228AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 784231, a pesar de haberse realizado socializacién para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
1. La matricula No. 784231, correspondiente al predio ubicado en la CL 14 # 13- 45 Barrio SAN JOSE SUR, se

encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.



2. En visita realizada al inmueble mencionado, el 05 de FEBRERO de 2022, , se verific que es necesario instalar el
medidor ya que no se encuentra en el predio y por lo tanto no se puede determinar el consumo real del servicio de
acueducto en la propiedad; realizando la socializacion para dicho cambio al (a) sr (a) quien atendio la visita,
desconociendo la condicion contractual.

3. Ademaés de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 la solicitud No. 3531591 para cambio de medidor gl 02 de FEBRERO de 2022, por el grupo de Control
de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

4. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 784231 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

5. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 784231, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3531591
diligenciada por el sefior HERMES RIVAS, con la observacion de “NO AUTORIZA", del 05 de FEBRERO de 2022, en la
que se verificd que es necesario instalar el medidor ya que no se encuentra en el predio, realizando la socializacion para
dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 14
# 13- 45, la persona que atendio visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de
2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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



al corte del servicio.”

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

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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 784231, ubicado en la CL 14 # 13- 45 Barrio
SAN JOSE SUR hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.


http://www.aguasyaguas.com.co,

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8389-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8389-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 19611692

Direccion para Notificacion AV LAS.AMERICAS.CALLE.38 JARDIN |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8389-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 19611692.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

4) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicion correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

5) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicaciéon por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 19611692, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma la instalacion de medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO de
acueducto, es decir, que el medidor no se encuentra en el predio; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 19611692, ubicado
en la AV LAS.AMERICAS.CALLE.38 Barrio JARDIN I, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No.
C18LA326106

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 19611692, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de
sus obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si
existen fundamentos legales para continuar con la prestacion o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
6. La matricula No. 19611692, correspondiente al predio ubicado en la AV LAS.AMERICAS.CALLE.38 Barrio JARDIN

I, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.



7. En visita realizada al inmueble mencionado, el 17 de FEBRERO de 2022, , se verificé que es necesario instalar el
medidor ya que no se encuentra en el predio y por lo tanto no se puede determinar el consumo real del servicio de
acueducto en la propiedad; realizando la socializacién para dicho cambio a quien atendié visita, desconociendo la
condicion contractual.

8. Ademaés de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 la solicitud No. 3531657 para cambio de medidor el 02 de FEBRERO de 2022, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por
negacion del usuario.

9. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 19611692 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

10. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 19611692, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3531657
diligenciada por el sefior LUIS FERNANDO TREJOS RAMIREZ, con la observacion de “NO AUTORIZA", del 17 de
FEBRERO de 2022, en la que se verificd que es necesario instalar el medidor ya que no se encuentra en el predio,
realizando la socializacién para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en AV
LAS.AMERICAS.CALLE.38, la persona que atendié visita manifest6 de forma expresa la NO AUTORIZACION del
cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando
testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicién del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011
articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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



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

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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 19611692, ubicado en la AV
LAS.AMERICAS.CALLE.38 Barrio JARDIN | hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aliin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.


http://www.aguasyaguas.com.co,

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8392-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8392-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 157776

Direccién para Notificacion CREL 1L 11CENTRD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8392-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 157776.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

7) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la mediciéon correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

8) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicaciéon por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 157776, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma la instalacion de medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO de
acueducto, es decir, que el medidor no se encuentra en el predio; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 157776, ubicado en
la CR 8 # 17- 11 Barrio CENTRO, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No. P1615MMRSA87825AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 157776, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
11. La matricula No. 157776, correspondiente al predio ubicado en la CR 8 # 17- 11 Barrio CENTRO, se encuentra
activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado

prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

12. En visita realizada al inmueble mencionado, el [07 de FEBRERO de 2022, , se verific6 que es necesario instalar el



medidor ya que no se encuentra en el predio y por lo tanto no se puede determinar el consumo real del servicio de
acueducto en la propiedad; realizando la socializacién para dicho cambio a guien atendié visita, desconociendo la
condicion contractual.

13. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 la solicitud No. 3531711 para cambio de medidor gl 02 de FEBRERO de 2022, por el grupo de Control
de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

14. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 157776 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

15. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 157776, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3531711
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 07 de FEBRERO de 2022,
en la que se verificd que es necesario instalar el medidor ya que no se encuentra en el predio, realizando la socializacion
para dicho cambio @ quien atendio visita.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CR 8 #
17- 11, la persona que atendio visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posiciéon del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de
2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro



de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

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

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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 157776, ubicado en la CR 8 # 17- 11 Barrio
CENTRO hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del


http://www.aguasyaguas.com.co,

Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8393-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8393-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 72223

Direccién para Notificacion CL 10 # 8- 38 VILLAVICENCIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8393-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 72223.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

2) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 72223, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO| es
decir, que el medidor no esta registrando variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio puiblico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 72223, ubicado en
la CL 10 # 8- 38 Barrio VILLAVICENCIO, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, con medidor No.
P1415MMRSA47502AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizé el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 72223, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
1. La matricula No. 72223, correspondiente al predio ubicado en la CL 10 # 8- 38 Barrio VILLAVICENCIO, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y

alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se



encuentra FRENADO y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la
socializacion para dicho cambio a guien atendio visita, desconociendo la condicién contractual.

3. Ademaés de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 la solicitud No. 3424247 para cambio de medidor el 29 de JULIO de 2021, por el grupo de Control de
Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

4. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 72223 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

5. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 72223, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo No. 3424247
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 07 de FEBRERO de
2022, en la que se verificO que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADO, realizando la
socializacion para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 10
# 8- 38, la persona que atendid visita manifestd de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posiciéon del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de
2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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



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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 72223, ubicado en la CL 10 # 8- 38 Barrio
VILLAVICENCIO hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8394-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8394-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1101682

Direccion para Notificacion
P CL 12 #8- 75 PS 2 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8394-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 1101682.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

4) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

5) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 1101682, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO| es
decir, que el medidor no esta registrando variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 1101682, ubicado
en la CL 12 # 8- 75 PS 2 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y
alcantarillado prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con
medidor No. C17LA172156AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizé el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 1101682, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

6. La matricula No. 1101682, correspondiente al predio ubicado en la CL 12 # 8- 75 PS 2 Barrio PARQUE LA
LIBERTAD, se encuentra activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P.



7. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se
encuentra FRENADO y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la
socializacion para dicho cambio a guien atendio visita, desconociendo la condicién contractual.

8. Ademaés de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 la solicitud No. 3424237 para cambio de medidor el 29 de JULIO de 2021, por el grupo de Control de
Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

9. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 1101682 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

10. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 1101682, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo No. 3424237
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 08 de FEBRERO de
2022, en la que se verificO que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADO, realizando la
socializacion para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 12
# 8- 75 PS 2, la persona que atendio visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor;
como prueba de lo actuado, el técnico (quien realiz6 la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la
gravedad de juramento de la posicién del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley
1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro

de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

5. La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo



facturable de la siguiente manera:

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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 1101682, ubicado en la CL 12 # 8- 75 PS 2
Barrio PARQUE LA LIBERTAD hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8395-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8395-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 79004

Direccion para Notificacion
P CL 11 # 6- 59 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8395-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 79004.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

10) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

11) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicaciéon por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 79004, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma la instalacion de medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO de
acueducto, es decir, que el medidor no se encuentra en el predio; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio puiblico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 79004, ubicado en
la CL 11 # 6- 59 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No.
P1715MMRSA103555AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 79004, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
16. La matricula No. 79004, correspondiente al predio ubicado en la CL 11 # 6- 59 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, se

encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.



17. En visita realizada al inmueble mencionado, el 08 de FEBRERO de 2022, , se verificd que es necesario instalar el
medidor ya que no se encuentra en el predio y por lo tanto no se puede determinar el consumo real del servicio de
acueducto en la propiedad; realizando la socializacién para dicho cambio a guien atendié visita, desconociendo la
condicion contractual.

18. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 la solicitud No. 3531701 para cambio de medidor gl 02 de FEBRERO de 2022, por el grupo de Control
de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion
del usuario.

19. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 79004 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

20. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 79004, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3531701
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 08 de FEBRERO de 2022,
en la que se verificd que es necesario instalar el medidor ya que no se encuentra en el predio, realizando la socializacion
para dicho cambio @ quien atendio visita.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 11
# 6- 59, la persona que atendid visita manifestd de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posiciéon del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de
2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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



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

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

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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse el predio con servicio DIRECTO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 79004, ubicado en la CL 11 # 6- 59 Barrio
PARQUE LA LIBERTAD hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
z"-'- T
e
r'/ |
{ J o
Sk | /
! i 1y iy
o W bt
! / =
P
\

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8396-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8396-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 81679

Direccién para Notificacion R .

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8396-52

DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P Y
EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 81679 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios
Puablicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta
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 medicion 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 submedicion, 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 informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
pardmetros 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 ademds de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicion, 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 potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

» Se estad 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 esta garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta 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 afio 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 submedicion.

» 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 relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

» Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razon que para cumplir con
ese proposito 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. 81679 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

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



rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75
de la resolucién 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 prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacidon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condiciébn se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario sefialar 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 decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 81679 correspondiente al predio ubicado en CL 10 BIS # 15- 52, esta activa en el Sistema
de Informacion 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 mencidn, 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 efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la 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 condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 3420961
para cambio de medidor el 19 |de JULIO 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. 81679 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién 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 suspensién del servicio de agua potable para la matricula No. 81679 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin 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 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 medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).




PRUEBAS

Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por
el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observacion de FNO AUTORIZA", del 23 de FEBRERO de 2022, y la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, la socializacién en sitio para dicho cambio al sr(a)
guien atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley
142 de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CL 10 BIS # 15- 52, la persona que atendidé visita manifestdé de forma expresa la NO
AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizo la visita) firma
la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicién del usuario. Lo anterior, de
conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién 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 rednan 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 obligacidn del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la 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 accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio
o la terminacioén del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa
gue de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, 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 notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley
y las reglamentaciones de la Empresa.



RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 81679 ubicado en
CL 10 BIS # 15- 52, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon de
esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En
concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente Resolucién de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,


http://www.aguasyaguas.com.co,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 8397-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8397-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 125716

Direccién para Notificacion el 2 11 CENTRD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8397-52

DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P Y
EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 125716 , ASi COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios
Puablicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta
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 medicion 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 submedicion, 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 informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
pardmetros 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 ademds de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicion, 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 potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

» Se estad 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 esta garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta 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 afio 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 submedicion.

» 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 relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

» Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razon que para cumplir con
ese proposito 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. 125716 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

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



rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75
de la resolucién 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 prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacidon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condiciébn se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario sefialar 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 decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 125716 correspondiente al predio ubicado en CL 16 # 8- 11, esta activa en el Sistema de
Informaciéon 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 mencidn, 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 efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la 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 condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 3421835
para cambio de medidor el 19 |de JULIO 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. 125716 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién 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. 125716 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 situacién que se presenta,
segin 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 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 medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).




PRUEBAS

Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por
el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observacion de FNO AUTORIZA", del 23 de FEBRERO de 2022, y la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, la socializacion en sitio para dicho cambio a guien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicidn con las especificaciones en el mercado.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CL 16 # 8- 11, la persona que atendi6 visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION
del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de
trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de
conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién 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 rednan 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 obligacidn del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la 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 accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio
o la terminacioén del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa
gue de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, 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 notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley
y las reglamentaciones de la Empresa.



RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 125716 ubicado en
CL 16 # 8- 11, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon de
esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En
concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente Resolucién de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,


http://www.aguasyaguas.com.co,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8398-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8398-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1182377

Direccién para Notificacion R

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8398-52

DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P Y
EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1182377 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios
Puablicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta
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 medicion 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 submedicion, 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 informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
pardmetros 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 ademds de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicion, 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 potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

» Se estad 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 esta garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta 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 afio 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 submedicion.

» 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 relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

» Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razon que para cumplir con
ese proposito 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. 1182377 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

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



rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75
de la resolucién 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 prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacidon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condiciébn se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario sefialar 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 decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 1182377 correspondiente al predio ubicado en CR 9 # 5- 55 PS 1, esta activa en el Sistema
de Informacion 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 mencidn, se verifico que es necesario cambiar el medidor por AVANCE
TECNOLOGICIO que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la 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 condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 3420812
para cambio de medidor el 19 |de JULIO 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. 1182377 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién 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. 1182377 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 situacién que se presenta,
segin 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 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 medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).




PRUEBAS

Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por
el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observacion de FNO AUTORIZA", del 01 de FEBRERO de 2022, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, la socializacion en sitio para dicho cambio a guien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicidn con las especificaciones en el mercado.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CR 9 # 5- 55 PS 1, la persona que atendidé visita manifesté de forma expresa la NO
AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizo la visita) firma
la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicién del usuario. Lo anterior, de
conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién 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 rednan 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 obligacidn del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la 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 accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio
o la terminacioén del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa
gue de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, 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 notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley
y las reglamentaciones de la Empresa.



RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1182377 ubicado
en CR 9 # 5- 55 PS 1, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon de
esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En
concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente Resolucién de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,


http://www.aguasyaguas.com.co,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8399-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8399-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 632927

Direccién para Notificacion T

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8399-52

DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ES.P Y
EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 632927 , ASi COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

En primera instancia es importante aclarar que el cambio de los equipos de medicién obedece Unica y
exclusivamente al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios
Puablicos Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar la correcta
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 medicion 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 submedicion, 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 informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
pardmetros 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 ademds de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de medicion, 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 potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

» Se estad 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 esta garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

En ese orden, se hace necesario resaltar que, Sl existe justificacion sistémica integral para el cambio del
medidor, la Empresa viene actuando dentro de los lineamientos normativos vigentes, en pro del derecho a la
correcta 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 afio 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 submedicion.

» 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 relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

» Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razon que para cumplir con
ese proposito 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. 632927 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios, no obstante, la
respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento de medida.

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



rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75
de la resolucién 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 prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacidon existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condiciébn se cumple el deber contractual; sin embargo, es
necesario sefialar 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 decisién que habra de proferir este Departamento los siguientes
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 632927 correspondiente al predio ubicado en CR 9 # 5- 37, est4 activa en el Sistema de
Informaciéon 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 mencidn, 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 efectué una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la 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 condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicidn, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidi6 la solicitud No. 3420820
para cambio de medidor el 19 |de JULIO 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. 632927 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele
socializado la necesidad de la reposicién 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. 632927 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 situacién que se presenta,
segin 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 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 medicion”. Cursiva y subraya fuera de texto).




PRUEBAS

Para tomar la decisién que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por
el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observacion de FNO AUTORIZA", del 01 de FEBRERO de 2022, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCE TECNOLOGICO, la socializacion en sitio para dicho cambio a guien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicidn con las especificaciones en el mercado.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CR 9 # 5- 37, la persona que atendi6 visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION
del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de
trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de
conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacién 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 rednan 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 obligacidn del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacién suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnoldégico ponga a su disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario o suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o
reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la 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 accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el
precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio
o la terminacioén del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 decisién se materializara una vez se hayan agotado la via administrativa
gue de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, 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 notificacién de la aceptacion del desistimiento de los recursos”.

Por todo lo anteriormente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, estando facultado por la ley
y las reglamentaciones de la Empresa.



RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 632927 ubicado en
CR 9 # 5- 37, hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon del medidor, una vez agotada la via administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificaciéon de
esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En
concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 5°. Con el acto de citacion para notificacién, enviar copia de la presente Resolucién de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,


http://www.aguasyaguas.com.co,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8400-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8400-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1477835

Direccion para Notificacion
P CR31B#83C-09BLQ 3A.COMUN CIUD COMF CUBAET IV

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8400-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 1477835.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

7) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la mediciéon correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

8) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 1477835, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO| es
decir, que el medidor no esta registrando variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 1477835, ubicado
enlaCR 31 B#83C-09BLQ 3 ACOMUN Barrio CIUD COMF CUBA ET IV, actualmente cuenta con el servicio de
acueducto y alcantarillado prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, con medidor No. 0120MMCSCO000254AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autoriz6 el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 1477835, a pesar de haberse realizado socializacion para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

11. La matricula No. 1477835, correspondiente al predio ubicado en la CR 31 B # 83 C - 09 BLQ 3 A.COMUN Barrio
CIUD COMF CUBA ET 1V, se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los
servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P.



12. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se
encuentra FRENADO y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la
socializacion para dicho cambio a guien atendio vista, desconociendo la condicién contractual.

13. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidid la solicitud No. 3491133 para cambio de medidor gl 10 de DICIEMBRE de 2021, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por
negacion del usuario.

14. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 1477835 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

15. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 1477835, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo No. 3491133
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 21 de FEBRERO de
2022, en la que se verificO que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADO, realizando la
socializacion para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CR 31
B # 83 C - 09 BLQ 3 A.COMUN, la persona que atendi6 visita manifestd de forma expresa la NO AUTORIZACION del
cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizo la visita) firma la orden de trabajo dando
testimonio bajo la gravedad de juramento de la posicién del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011
articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de suspension dentro

de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que permite resolver el contrato y proceder
al corte del servicio.”

8. La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinacion del consumo



facturable de la siguiente manera:

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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 1477835, ubicado en la CR 31 B # 83 C - 09
BLQ 3 A.COMUN Barrio CIUD COMF CUBA ET IV hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8401-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8401-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 707596

Direccién para Notificacion el 4% L 3B CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8401-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 707596.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

10) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

11) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 707596, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO| es
decir, que el medidor no esta registrando variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 707596, ubicado en
la CL 14 # 7- 38 Barrio CENTRO, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, con medidor No.
P1015MMCMX02987AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizé el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 707596, a pesar de haberse realizado socializacién para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
16. La matricula No. 707596, correspondiente al predio ubicado en la CL 14 # 7- 38 Barrio CENTRO, se encuentra
activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado

prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

17. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se



encuentra FRENADO y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la
socializacion para dicho cambio a guien atendio visita, desconociendo la condicién contractual.

18. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 |a solicitud No. 3463366 para cambio de medidor gl 03 de NOVIEMBRE de 2021, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por
negacion del usuario.

19. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 707596 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

20. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 707596, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo No. 3463366
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 08 de FEBRERO de
2022, en la que se verificO que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADO, realizando la
socializacion para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 14
# 7- 38, la persona que atendid visita manifestd de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posiciéon del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de
2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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



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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 707596, ubicado en la CL 14 # 7- 38 Barrio
CENTRO hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resoluciéon No. 8402-52 de 28 DE FEBRERO DE 2022.

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

8402-52
Resolucién No

28 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 8 DE MARZO DE 2022
Fecha de Desfijacion 9 DE MARZO DE 2022
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 155002

Direccion para Notificacion
P CR 8 #12- 07 PARQUE LA LIBERTAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 8402-52
DEL 28 DE FEBRERO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 155002.

El JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, en uso de sus facultades constitucionales (Articulo 209 de la CP de 1991), legales (Articulo 154
de la ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la directiva de Gerencia No. 0457
del 20 de agosto de 2002y,

CONSIDERANDO

13) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicién correcta a los usuarios con el animo de dar
seguridad en lo facturado y obtener de contera su derecho a la medicion.

14) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propésito la Empresa definié en el
Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambio del medidor con parametros aceptables para tal fin, el cual
al tenor literal establece: CLAUSULA DECIMA. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR O USUARIO: El suscriptor o
usuario tendréa las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalacion y mantenimiento de los instrumentos para
medir los consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los
consumos, o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicion instrumentos de medida mas precisos. Cuando el
usuario 0 suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la comunicacion por parte de la Empresa podra
hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subrayay cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 155002, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor por encontrarse FRENADO| es
decir, que el medidor no esta registrando variacion en la lectura; manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No. 155002, ubicado en
la CR 8 # 12- 07 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado
prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No.
P1915MMRAL113130AA

6). Que la Ley 142 de 1994, Articulo 146, permite el cambio de los medidores cuando exista mejores equipos de
medida disponibles. Asi mismo, que el usuario no autorizé el cambio del equipo de medida clase “B” en el predio con
matricula No. 155002, a pesar de haberse realizado socializacién para su cambio, con lo cual ha incumplido una de sus
obligaciones contractuales, por lo que se hace necesario definir por parte de la Empresa de manera expresa si existen
fundamentos legales para continuar con la prestacién o no de los servicios publicos respectivos.

7). Que de conformidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada los HECHOS
FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:
21. La matricula No. 155002, correspondiente al predio ubicado en la CR 8 # 12- 07 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y

alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

22. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se



encuentra FRENADO  y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la
socializacion para dicho cambio a guien atendio vista, desconociendo la condicidn contractual.

23. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes, y la Ley
373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por
la cual se expidi6 |a solicitud No. 3463276 para cambio de medidor el 3 de NOVIEMBRE de 2021, por el grupo de
Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por
negacion del usuario.

24. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 155002 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

25. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 155002, pues el usuario ha impedido el cambio del equipo de medida,
incumpliendo sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar
irregularidad que se presenta, segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA
DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

(..

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

(.)

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3463276
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 08 de FEBRERO de
2022, en la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra [FRENADO, realizando la
socializacion para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CR 8 #
12- 07, la persona que atendio visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posiciéon del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de
2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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



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

(..

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(..

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

(.)

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte del suscriptor
0 usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y facticos que dan origen a la suspension por impedir el cambio de
medidor por encontrarse FRENADO.

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.

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°. Suspender el contrato de prestacion del servicio de acueducto con la colateral suspension del servicio
publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 155002, ubicado en la CR 8 # 12- 07 Barrio
PARQUE LA LIBERTAD hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aiin no siendo
este la persona renuente para el cambio del equipo de medida.

Articulo 3°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, y en
subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de
la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Articulo 4°. Con el acto de citacion para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

Articulo 5°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de la
notificacion.


http://www.aguasyaguas.com.co,

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 28 DE FEBRERO DE 2022

Atentamente,
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235

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



