EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8774-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

8774-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario BERTHA INES TABARES RENDON
Matricula No 824581

Direccion para Notificacion MZ G CS 11 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8774-52

DEL 25 DE JULIO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI LLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 824581, ASi COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POT ABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

La labor de garantizar la correcta 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 relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, 0o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademas de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de 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 potabilizacion 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 estd 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 estandares de calidad y



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 824581 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnoloégicamente 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 comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

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

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

1) La matricula No. 824581 correspondiente al predio ubicado en MZ G CS 11, esta activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verificd 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 socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifestd 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 medicion, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidié la solicitud No. 3374785 para
cambio de medidor el 18 de ABRIL 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. 824581 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. 824581 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacion que se presenta,
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 suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de fNO AUTORIZA", del 15 de JUNIO de 2022, vy la



comunicacién 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 [quien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacién 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 socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado
en MZ G CS 11, la persona que atendi6 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 posicidn 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 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 incum plimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4 ° CAPITULO V., define la 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 0 usuario”.

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

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION



Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y
EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS
PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la 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 que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 824581 ubicado en



MZ G CS 11, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor, una vez agotada la via administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, aliin 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 Apelacidon 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.

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 tramite de
la notificacién, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235
Reviso: Irozo

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8778-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

8778-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MUNICIPIO DE PEREIRA

Matricula No 1524818

Direccion para Notificacion CL 41 #9 B- 40 LC 125 NIVEL 1 C.COMERCIAL MINORISTA POR AV 30
DE AGOSTO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8778-52

DEL 25 DE JULIO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI LLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1524818 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCT O (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

La labor de garantizar la correcta 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 relaciéon con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

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

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

> Se esta garantizando una potabilizacion 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 estd 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 estandares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1524818 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnoloégicamente 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 légico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicidon 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. 1524818 correspondiente al predio ubicado en CL 41 # 9 B- 40 LC 125, esta activa en el
Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 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,
comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicion contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicion, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 3420580 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. 1524818 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1524818 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,
segun lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS



Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de fNO AUTORIZA", del 27 de JUNIO de 2022, vy la
comunicacién 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, Ia socializacion en sitio para dicho cambio a quien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacién 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 socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado
en CL 41 # 9 B- 40 LC 125 NIVEL 1 C.COMERCIAL MINORISTA, la persona que atendié visita manifest6 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 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 decision estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incum plimiento, terminacién y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o0 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 obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion de la empresa, cuando se
establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada los consumos, o cuando el
desarrollo tecnolégico ponga a su disposicién instr umentos de medida mas precisos. Cuando el usuario
0 suscriptor, pasado un periodo de facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

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

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



la terminacion del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la 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 que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuacion administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decision sea confirmada por el recurso de reposicion o de apelacién cuando se use, se



materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1524818 ubicado en
CL 41 # 9 B- 40 LC 125, 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, aliin 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 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.

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 tramite de
la notificacién, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,

h
/

1 S

{ u

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235
Reviso: Irozo



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8775-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) ROSALIA MARIN OSORIO 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:

8775-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ROSALIA MARIN OSORIO
Matricula No 947242

Direccion para Notificacion MZ 24 CS 335 PS 1 AL LADO DE LA VETERINARIA LENINGRADO i

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8775-52
DEL 25 DE JULIO DE 2022

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS,
CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLIC OS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO DE LA
MATRICULA No. 947242.

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 2002 y,

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 proposito 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
tendra las siguientes obligaciones: e) Adquirir, permitir la instalaciéon y mantenimiento de los instrumentos para medir los
consumos, de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas por la Empresa. lgualmente, autorizar la reparaciéon o
reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en forma adecuada los consumos, o
cuando el desarrollo tecnolégico ponga a disposicidn instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o
suscriptor pasado un periodo de facturacién, 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. 947242, al que a pesar de
habérsele notificado en debida forma el cambio 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. 947242, ubicado en
la MZ 24 CS 335 PS 1 Barrio LENINGRADO |I, 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.
P0915MMCCA104609AA

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. 947242, 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 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:

1. La matricula No. 947242, correspondiente al predio ubicado en la MZ 24 CS 335 PS 1 Barrio LENINGRADO I, 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.

2. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verificé que es necesario cambiar el medidor ya que se gncuentra
ERENADQ vy por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la socializacion para
dicho cambio a quien atendio visita, desconociendo la condicién contractual.



3. 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 medicién, razén por
la cual se expidio la solicitud No. 3577736 para cambio de medidor el 01 de ABRIL 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 947242 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 947242, 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°.

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

()

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

()

PRUEBAS

Para tomar la decision en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de trabajo No. 3577736
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 16 de JUNIO de 2022, en
la que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADO, realizando la socializacion para
dicho cambio a guien atendio visita.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en MZ 24
CS 335 PS 1 AL LADO DE LA VETERINARIA, la persona que atendidé visita manifestdé 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 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 decision encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones legales:

1. Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumpli miento, 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 suspensién 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 medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
gue tenga lugar por accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspensién del servicio o la terminacién del
contrato,” (...)

3. 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 D EL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

()

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

()

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

Que esta omisidn 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. 947242, ubicado en la MZ 24 CS 335 PS 1
Barrio LENINGRADO Il hasta tanto el usuario autorice la instalaciéon del medidor.

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

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

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 notificacién, enviar copia de la presente Resolucion de terminacién del
Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,



MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: jte2235
Revisoé: Irozo

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8779-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

8779-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO ACEVEDO BOLIVAR
Matricula No 1825553

Direccion para Notificacion CL 18 # 17 B- 40 PS 2 MEJIA ROBLEDO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8779-52

DEL 25 DE JULIO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI LLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1825553 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCT O (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

La labor de garantizar la correcta 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 relaciéon con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

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

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

> Se esta garantizando una potabilizacion 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 estd 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 estandares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1825553 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnoloégicamente 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 légico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicidon 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. 1825553 correspondiente al predio ubicado en CL 18 # 17 B- 40 PS 2, esta activa en el
Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 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,
comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicion contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicion, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 3459049 para
cambio de medidor el 25 de OCTUBRE 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. 1825553 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1825553 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,
segun lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS



Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior JUAN CARLOS ERAZQO, con la observacion de fNO AUTORIZA®, del 26 de MAYO de 2022, vy la
comunicacién 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, Ia socializacion en sitio para dicho cambio a quien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacién 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 socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado
en CL 18 # 17 B- 40 PS 2, la persona que atendié 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 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 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 incum plimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4 ° CAPITULO V., define la 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 0 usuario”.

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



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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la 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 que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

Desde el dia siguiente al de la 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 actuaciéon 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. 1825553 ubicado en
CL 18 # 17 B- 40 PS 2, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2235
Reviso: Irozo

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA



RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8780-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

8780-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario DIANELBA PINEDA
Matricula No 1881895

Direccion para Notificacién CR 11 # 76- 06 NACEDEROS 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8780-52

DEL 25 DE JULIO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI LLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1881895 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCT O (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

La labor de garantizar la correcta 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 relaciéon con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

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

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

> Se esta garantizando una potabilizacion 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 estd 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 estandares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1881895 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnoloégicamente 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 légico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicidon 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. 1881895 correspondiente al predio ubicado en CR 11 # 76- 06, 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 mencién, se verific6 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,
comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicion contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicion, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 3441806 para
cambio de medidor el 12 de SEPTIEMBRE de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1881895 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1881895 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,
segun lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS



Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior JUAN CARLOS ERAZQO, con la observacion de fNO AUTORIZA®, del 19 de MAYO de 2022, vy la
comunicacién 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, Ia socializacion en sitio para dicho cambio a quien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacién 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 socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado
en CR 11 # 76- 06, la persona que atendi6 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 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 incum plimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4 ° CAPITULO V., define la 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 0 usuario”.

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



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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la 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 que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

Desde el dia siguiente al de la 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 actuacion administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decision sea confirmada por el recurso de reposicibn o de apelacién cuando se use, se
materializara suspensién del servicio.



Articulo 2°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1881895 ubicado en
CR 11 # 76- 06, 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, alin 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 Apelacidon 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.

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 tramite de
la notificacioén, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,

h
/
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{ u

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235
Reviso: Irozo

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8777-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

8777-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ALICIA GARCIA
Matricula No 138644

Direccion para Notificacién CR 1 # 19- 85 SALAZAR LONDONO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8777-52

DEL 25 DE JULIO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI LLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 138644 , ASi COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POT ABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

La labor de garantizar la correcta 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 relacion con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, 0o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

Ahora bien, debe tenerse en cuenta ademas de los parametros anteriores, otras valoraciones positivas que
trae el cambio del aparato de 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 potabilizacion 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 estd 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 estandares de calidad y



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 138644 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnoloégicamente 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 comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

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

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

1) La matricula No. 138644 correspondiente al predio ubicado en CR 1 # 19- 85, esta activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencion, se verificd 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 comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifestd 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 medicion, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidié la solicitud No. 3438803 para
cambio de medidor el 08 de SEPTIEMBRE de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 138644 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. 138644 en ocasion a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacion que se presenta,
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 suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de fNO AUTORIZA", del 22 de JUNIO de 2022, vy la



comunicacién 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, Ia socializacion en sitio para dicho cambio a la sefiora
LUZ MARINA GARCIA, 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 socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado
en CR 1 # 19- 85, la persona que atendid 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 decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucién
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incum plimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o0 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 retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4 ° CAPITULO V., define la 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 0 usuario”.

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

4) Asi mismo que el Contrato de Condiciones Uniformes, establece en su CAPITULO V. DE LA SUSPENSION



Y CORTE DEL SERVICIO, DEL INCUMPLIMIENTO EN LOS PAGOS DE LAS FACTURAS CAUSAS Y
EFECTOS, DEL RESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO Y DE LA TERMINACION DEL CONTRATO POR LAS
PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la 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 que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 138644 ubicado en



CR 1 # 19- 85, 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, alin 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 Apelacidon 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.

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 tramite de
la notificacién, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2235
Reviso: Irozo

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8784-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

8784-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario CARMENZA SALAZAR CALVO
Matricula No 1076694

Direccion para Notificacién CR 20 BIS # 24- 26 PALERMO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 8784-52

DEL 25 DE JULIO DE 2022

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARI LLADO DE PEREIRA SAS E.S.P Y EL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1076694 , ASI COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCT O (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

La labor de garantizar la correcta 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 relaciéon con el servicio
de agua potable, siendo justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la Ultima razén de cambio se hace un ejercicio de ponderacion, entre la
probabilidad que da la norma de realizar el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que
llevan los instrumentos de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la obligacion existente de mantener
un apropiado parque de medidores.

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

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

> Se esta garantizando una potabilizacion 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 estd 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 estandares de calidad y
continuidad, sin dejar de lado el debido proceso al que tiene derecho los usuarios y que se deben
respetar en este tipo de actuaciones.

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 relacion con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1076694 se le ha notificado en debida forma el
cambio de medidor por uno avanzado tecnoloégicamente 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 légico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicidon 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. 1076694 correspondiente al predio ubicado en CR 20 BIS # 24- 26, esta activa en el Sistema
de Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se verific6 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,
comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la condicion contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones Uniformes,
la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicion, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 3375104 para
cambio de medidor el 13 de ABRIL 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. 1076694 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1076694 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,
segun lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS



Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior JUAN CARLOS ERAZQO, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 12 de JULIO de 2022, vy la
comunicacién 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, Ia socializacion en sitio para dicho cambio a quien
atendio visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacién 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 socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado
en CR 20 BIS # 24- 26, la persona que atendio 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 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 incum plimiento, terminacion y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 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 retinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4 ° CAPITULO V., define la 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 0 usuario”.

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



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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me esta impidiendo la 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 que
de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

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

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

Desde el dia siguiente al de la 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 actuacion administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decision sea confirmada por el recurso de reposicibn o de apelacién cuando se use, se
materializara suspensién del servicio.



Articulo 2°. Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1076694 ubicado en
CR 20 BIS # 24- 26, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

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

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jte2235
Reviso: Irozo

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TOD OS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA EMPRESA



RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20794-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (Ia) sefior(a) CARLOS ALBERTO 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:

Recurso No 20794-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250810 de 15 DE JUNIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacién 4 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CARLOS ALBERTO RAMIREZ
Identificacion del Peticionario 6501640

Matricula No. 898619

Direccion para Notificacién MZ 4 CS 14 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

Advertencia de guedar 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.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 20794-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20794 DE 5 DE JULIO DE 2022 SOBRE RECLAMO No.
250810 DE 13 DE JUNIO 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (Ia) sefior(a) CARLOS ALBERTO RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 6501640 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 250810-52 de 15 DE JUNIO DE 2022,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 898619 Ciclo 11, ubicada en la
direccion MZ 4 CS 14, Barrio DORADO-B VILLA CONSOTA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 5 DE JULIO DE 2022 manifestando su inconformidad en cuanto a la
forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decision  por el alto consumo facturado del predio,
estando desocupado y argumento lo siguiente:

Se solicita se modifique la decisién tomada y que la empresa cambie su decision con
respecto a la resoluciém No. 250810-52 por medio de la cual declaré No Procedente el
reclamo presentado por inconformidad con el consumo o produccién facturado, por
cuanto es EVIDENTE que ha habido un manejo incorrecto, ineficaz e inccherente en
relacién a la toma de lecturas y su posterior ingreso al sistema de facturacién de la
empresa AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA en referencia a los cobros causados al predio
ubicado en el barrio la el dorado manzana 4 casa 14 villa consota Cuba, e identificado
con matricula 898619, y por lo tanto se hagan las verificaciones de rigor para que se
organice adecuadamente el tema inherente a las lecturas registradas en el predio, asi como
que se cambie el valor de la factura pendiente de pago del presente afio.

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el
escrito de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del
Debido Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia,
se consideré ajustado a derecho efectuar andlisis de la decisién impugnada encontrando lo
siguiente:

Con ocasion de la reclamacién, se efectud visita técnica el dia 22 de AGOSTO de 2018
donde se constaté que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa,
a través de acometida de 1/2" de diametro, con el equipo de medida P1215MMCCA26599AA
en buen estado registraba una lectura acumulada de 1480 m3, instalaciones en buen estado,
no se detectd dafio alguno, los nuevos habitantes llevan aproximadamente dos meses.



Se reviso el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos:

En el periodo de Abril, el medidor avanzé 358 m3, paso de 1026 a 1384 m3, Yy se
facturaron 6 m3, dejando pendientes 352 m3; en el periodo de Mayo, el medidor
registr6 88 m3, es decir que se presentd desviacion significativa del consumo
nuevamente y no se efectud oportunamente la revision previa en el predio dado que se
encontraba desocupado, razén por la cual mientras se investigaba la causa se liquido el
consumo promedio, se facturaron_55 m3, quedando pendiente por facturar 385 m3,
en junio el medidor avanz6 9 m3 y se adicionaron 88 m3 de los pendientes de
periodos anteriores, para un total facturado de 97 m3 se efectuo la revision técnica,
se confirmo el registro del medidor, desvirtuandose inconsistencia en el reporte de la
lectura, no se encontraron fugas imperceptibles, por lo tanto, se determiné que el
consumo registrado en los periodos anteriores es correcto, y se encuentran pendientes
por facturar 385 m3, lo anterior dando aplicacion a los articulos 149 y 150 de la Ley 142
de 1994.

Que no obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacién, se vislumbra
que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de
la SSPD, asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el
procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacidon superd el 65% al
promedio histérico de consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho
modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar los periodos de
MAYO Y JUNIO DE 2022, cobrando consumo promedio en mayo de 6 m3 y en junio el
consumo que registré el medidor que fue de 9 m3

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en los periodos de MAYO Y
JUNIO DE 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion y si bien procede el recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede
al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la decision inicial y se concedié lo pedido

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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.

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin acciéon 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 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
cobraréa el consumo medido.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -475253 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2022-6 483 9 97 18225 196422 -178197
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-5 483 6 13 -8408 -18217 9809

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2022-5 483 0 0 0 -1 i

ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2022-5 483 6 52 12150 105298 -93149
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-6 483 9 13 -12612 -18217 5605
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-6 483 9 13 -10807 -15611 4803

ACUEDUCTO




CONSUMO 2022-5 483 6 52 10412 90235 -79823
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2022-6 483 0 0 -2 0 -2

ND SUBSIDI 2022-5 483 6 13 -7205 -15611 8406
ACUEDUCTO

CONSUMO 2022-6 483 9 97 15618 168323 -152706
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CARLOS
ALBERTO RAMIREZ en contra de la Resolucién No. 250810-52 de 15 DE JUNIO DE 2022, y
REVOCA |a decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 898619 la suma de -475253. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20844-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

Recurso No 20844-52

Fecha Resolucion Recurso 25 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251496 de 19 DE JULIO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacién 4 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario ALBERTO CARVAJAL
Identificacion del Peticionario 1088346631

Matricula No. 82099

Direccion para Notificacién CL 11 # 10 B- 29 PS 2 COROCITO

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

Advertencia de guedar 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.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20844-52
DE: 25 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20844 DE 25 DE JULIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 251496 DE 18 DE JULIO 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 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ALBERTO CARVAJAL, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1088346631
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion No. 251496-52 de 19 DE
JULIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
82099 Ciclo 1, ubicada en la direccion CL 11 # 10 B- 29 PS 2, Barrio COROCITO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-7.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE JULIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que no se encuentra de acuerdo con el cobro de 64 m3 en el periodo de
facturacion de Julio de 2022:

Porque CPOY QOC  se blene motno Cuidado Gon la

\\on\e; (_‘Y\ S i’\\\r\f\‘cf\"\ My Lﬁ oC Cu ‘-C)CY‘CXO éC’YYD' e Ae ﬂf‘jOO

Sustento este Recurso en las siguientes razones: _CANE yaed  en Selal I wvnpeb \C‘
el \\cm =c\o_3 DOYSONCDS tocos  Ave \aq)cm
Auwena A e, eV iemceble Fe imaneCe salo

este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisiébn impugnada, por la cual se declaré no
procedente la reclamacion a través de la Resolucién 251496-52, en la cual se le informoé lo
siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 82099 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

2022 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
) Cobro por diferencia de lectura
Julio 1885 m3 1821 m3 64 m3 64 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se 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 19 de
Julio de 2022 , en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON “SE VISITO PREDIO, SE REVISO LAS INSTALACIONES HIDR AULICAS Y
SANITARIAS Y TODO ESTA EN BIEN ESTADO, MEDIDOR CON BRAZALETE. Lectura actual
1921 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del servicio,
se desvirta error del lector, no se detectaron fugas.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Julio 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
gue los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos
disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario.”

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

De 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. 82099
por la Empresa, respecto al periodo de Julio de 2022, SON CORRECTOS , ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de maodificacién 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.

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito de
recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido Proceso,
establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constituciéon Politica de Colombia, se considerd ajustado a
derecho efectuar analisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectu¢ visita técnica el dia 19 de Julio de 2022 donde se constatd
que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de 1/2"
de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada de 1921 m3,
instalaciones en buen estado, no se detecté dafio alguno.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de JULIO DE 2022, y se confirmé la lectura, se
determino que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacién cobré el consumo total que
registro el medidor, el cual avanzé en este periodo 64 m3

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el consumo del periodo de facturacion de JULIO DE 2022, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 38 m3.



|1 Lecturas l:ieilpred'io 82099
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En consecuencia,

se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de JULIO de 2022,

revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicién.

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

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuaciéon de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en

oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.
La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -100953 detallado asi:

Concept

Periodo

Causal

Cons.

Cons.
Fact.

Valor Lig.

Valor Fact.

Rebajado

0] Lig.

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM
O
ACUEDUC
TO

AJUSTE A
LA
DECENA

2022-7 470 12 38 25086 79437 -54352

2022-7 470 12 38 21510 68116 -46606

2022-7 470 0 0 0 -5 5

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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



consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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

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

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

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por ALBERTO CARVAJAL contra la
Resolucion No. 251496-52 de 19 DE JULIO DE 2022, y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los



considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 82099 la suma de -100953. Dicha acreditacion se vera
reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: fncardona
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251279-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251279-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ADELINDA VALENCIA
Matricula No 914978

Direccion para Notificacion MZ 16 CS 18 VILLA SANTANA DANUBIO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3680643
Resolucion No. 251279-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251279 de 1 DE JULIO 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 1 DE JULIO DE 2022 la sefiora MARIA ADELINDA VALENCIA identificado con C.C.
No. 24547013, obrando en calidad de Propietario presentdé RECLAMO No. 251279 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 914978 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 16 CS 18 en los periodos
facturados 2022-6,2022-5,2022-4,2022-3,2022-2

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 914978, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectqra Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
MO | %8mS | smd | TmS 7 m3 eotura (Ar. 146-Ley 143/5)
MAYO 51 m3 51 m3 om3 3m3 Consulr?l(é_pl_(é;plrzg}gg)io (Art.
ABRIL | stmd | 48md | Sm? 3m3 eotura (Ar. 146-Ley 143/5)
WARZO | 8mS | 4Tmd | tmS Lm3 eotura (Art. 146-Ley 143/5)
FEBRERO | 47ms | #oms | ims Lm3 eotura (Ar. 146-Ley 143/5)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
C18LA369203 cual registra una lectura acumulada de 59 m3.

En la visita técnica N° 3680643, realizada por el técnico FREDY HUMBERTO BARRAGAN el dia 08
de JULIO de 2022 se dieron las observaciones lectura, encontrando que: Se observa en terreno
que el medidor tiene brazalete, la llave de paso es ta abierta. Se revisa dentro del predio y alli

al abrir llave de la ducha, del lavadero, no sale a gua. Es decir la empresa no le esta
prestando el servicio de acueducto. Usuaria solicit a que le restablezcan el servicio.

se observa que durante el periodo de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2022, aunque se
presentd diferencia de lectura dado las afectaciones presentadas en el area la empresa no esta
prestando el servicio directo en el sector sino a través de las pilas habilitadas para el
abastecimiento de la comunidad, razon por la cual se procede a reliquidar los periodos reclamados



a 0 m3 con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en
circunstancias similares.

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

Con respecto al restablecimiento del servicio el area de operaciones encargada informa que:
debemos recordar que por orden de la Diger, Alcaldia de Pereira se dio la orden de suspender el
servicio de un nimero importante de predios de esta comunidad debido a encontrarse en zona de
riesgo, asilas cosas, no podremos reactivar o reinstalar el servicio sin que medie o exista una
orden superior ya sea del orden municipal o en su defecto el mismo subgerente comercial.

De otra parte, es necesario aclarar, que existe habilitada una pila publica para las necesidades
basicas de la comunidad.

Finalmente, existen en sectores aledafios alguna baja de presion, en horas de mayor
consumo debido al ejercicio técnico de taponamiento de redes de distribucién , este escenario
técnico, no es posible subsanar hasta tanto se definan las condiciones de habitabilidad de esta
comunidad.

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. 914978 Por la
Empresa, respecto al periodo de febrero, marzo, abril, mayo y junio de 2022, seran objeto de
moadificacion, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar el periodo de febrero de 1 m3 a 0 m3, marzo de
1 m3 a Om3, abril de 3 m3 a 0Om3, mayo de 3 m3 a 0 m3 y junio de 7 m3 a 0 m3. Por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi sion periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17180 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-4 407 0 3 0 -4070 4070
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-2 407 0 1 0 1679 -1679
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO [ 2022-5 407 0 3 0 6075 -6075
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-3 407 0 1 0 -1162 1162
ACUEDUCTO




ND SUBSIDI | 2022-3 407 0 -1357 1357
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-4 407 0 -3485 3485
ACUEDUCTO
CONSUMO | 2022-4 407 0 5036 -5036
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-4 407 0 5881 -5881
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-6 407 0 -1 1
DECENA
AJUSTE ALA| 2022-2 407 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-2 407 0 1960 -1960
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-5 407 -1 -4 3
DECENA
CONSUMO | 2022-5 407 0 5206 -5206
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-5 407 0 -4204 4204
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-5 407 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-6 407 0 -9809 9809
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-2 407 0 -1357 1357
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-3 407 0 1679 -1679
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-3 407 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-3 407 0 1960 -1960
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-4 407 -3 -5 1
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-6 407 0 12147 -12147
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-2 407 0 -1162 1162
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-2 407 0 -3 3
DECENA
ND SUBSIDI | 2022-6 407 0 -8406 8406
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-6 407 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-5 407 0 -3602 3602

ACUEDUCTO




VERTIMIENTO
ALCANTARILLADO

-14175

2022-6 ‘ 407

0 ‘ 14175

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 acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 |, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen méas 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 administracién, facturacién, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA ADELINDA VALENCIA
identificado con C.C. No. 24547013 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO



FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora MARIA ADELINDA VALENCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 16 CS 18
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
0 parcial, ordenar a: MARIA ADELINDA VALENCIA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 914978
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jte2234
Revisé: learagon

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251492-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251492-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA GARZON
Matricula No 260091

Direccion para Notificacién CR 11 # 25 B- 07 LAGO URIBE

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3696414
Resolucion No. 251492-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251492 de 18 DE JULIO 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 JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) MARIA GARZON identificado con C.C. No. 42059322,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 251492 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 260091 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 11 # 25 B- 07 en el periodo facturado 2022-7.

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, analisis y liquidacion, calificacion)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE JULIO DE 2022, en la que
participé el sefior Jair Toro como usuario del servicio y JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la
Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA94613AA el cual registra una lectura acumulada de
143 m3. Se visitd predio, se revisg instalaciones hidraulicas y se encuentra dafio en sanitario por agua stop,
se recomienda a usuario arreglarlo.

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 dafos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revisé en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observdé que la Empresa durante el
periodo de julio de 2022, que es objeto de la presente reclamacién, sean facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la variacién en el consumo indica la
utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de julio de 2022 fue de 133
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 111
mts3, lo que indica una diferencia de 22 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 en el periodo de julio de 2022, son correctos y no
seran objeto de modificacién alguna. Predio con fuga externa. El cobro de los cargos fijos es correcto,
garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA GARZON identificado con
C.C. No. 42059322 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
MARIA GARZON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 25 B- 07 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: MARIA GARZON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 260091 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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



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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

e e
*;/.J@ fyego
"

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: c3647
Revisé: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251495-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251495-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MEI CHUN CHAN
Matricula No 155648

Direccion para Notificacién CR 8 # 13- 35 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251495-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251495 de 18 DE JULIO 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 18 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) MEI CHUN CHAN identificado con C.C. No.
192409, obrando en calidad de Propietario presentdé RECLAMO No. 251495 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 155648 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 13- 35 en el periodo facturados 2022-7

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 155648, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura
JULIO 8085 m3 8085 m3 0m3 165 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P2115MMRAL146826AA.

se observa que durante el periodo de julio de 2022, no se presentd diferencia de lectura del
medidor, frente al periodo anterior pero el lector reportdé en el sistema la novedad de medidor
frenado, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 165 m3, mas los
cargos fijos. razén por la cual se procede a reliquidar por concepto de promedio, tomando como
base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo
faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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

Se le notifica que con la autorizacion del usuario mediante este reclamo se procedi6 a la instalaciéon
del medidor el dia 21 de julio de 2022, se anexa tirilla de la instalacion como soporte.
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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. 155648 por la
Empresa, respecto al periodo de julio de 2022, seran objeto de modificacion, por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar el periodo de julio de 165 m3 a 116 m3, Por parte de éste Departamento,
actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -301948 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-7 421 90 139| 188141 290574 -102433

ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-7 421 90 139| 161328 249162 -87834




ACUEDUCTO

NC CONTRIB | 2022-7 421 90 139| 94699 146258 -51559
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-7 421 90 139| 110439 170567 -60128
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-7 421 0 0 0 -5 5
DECENA

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 acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 |, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen méas 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 administracién, facturacién, medicién 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por MEI CHUN CHAN identificado
con C.C. No. 192409 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior(a) MEI CHUN CHAN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 8 # 13- 35 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MEI CHUN CHAN la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 155648 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 notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234
Reviso: learagon

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



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251514-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251514-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FERNANDO FLOREZ
Matricula No 231704

Direccion para Notificacién CR 7 # 22- 34 LAGO URIBE

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3696771
Resolucion No. 251514-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251514 de 19 DE JULIO 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 19 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) FERNANDO FLOREZ identificado con C.C.
No. 10100273, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251514 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 231704 Ciclo: 2 ubicada en la direccion:
CR 7 # 22- 34 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE JULIO DE 2022
en la que particip6 el(la) sefior(a) Fernando florez como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA76514AA el cual registra una lectura acumulada de 4229 m3. Se visitd predio, se
reviso instalaciones hidraulicas y sanitarias, no hay tanque de reserva, ni de abastecimiento, son 9
sanitarios, 9 lavamanos, lavaplatos, lavadero, y todo esta en buen estado, Medidor no registra
consumo consumo con llaves cerradas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 231704, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Julio 4204 m3 | 4136 m3 68 m3 68 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 JULIO 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 68 m3, avanzé de (4136 m3 a 4204
m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.



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

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 JULIO 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 acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobraré 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, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:



ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FERNANDO FLOREZ
identificado con C.C. No. 10100273 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) FERNANDO FLOREZ enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CR 7 # 22- 34
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FERNANDO FLOREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 231704 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales
Reviso: learagon



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251504-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY ESPINAL OSPINA vy que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

251504-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ DARY ESPINAL OSPINA
Matricula No 19630975

Direccion para Notificacién CR9#26-15 LC 1 LAGO URIBE

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3696542
Resolucion No. 251504-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251504 de 19 DE JULIO 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 19 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUZ DARY ESPINAL OSPINA identificado con
C.C. No. 31470683, obrando en calidad de Poseedor presentd6 RECLAMO No. 251504 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19630975 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 26
-15LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva).

En la revisidn técnica realizada por el equipo de revisores del Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S ESP, visita efectuada el dia 22 de
julio de 2022 en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON, “MEDIDORES TROCADOS GRABAR ASI: Se visito predio, se encuentra
medidores trocados, corregir, Matricula 240176, corresponde al piso 2, P2115MMRAL140140, lect
37 M3, viven 3 personas, Matricula 19609715, corresponde al sotano, P1615MMRSA 84735AA lect
737 M3, viven 3 personas, Matricula 19630975, local, desocupado. corresponde P1715 MMRSA
104833AA, lect 1315 M3, local desocupado.”.

El inmueble tiene medidores y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de Previa a
la Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no Técnicas
para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente manera:

1. Matricula 240176, piso 2, medidor N. P2115MMRAL1401 40AA, lect N. 37 M3, viven 3
personas.

2. Matricula 19630975, local, medidor N. P1715 P1715MM RSA104833AA, lect N. 1315 M3.

A la matricula N. 19630975, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de JULIO de 2022,
ya que es el Unico periodo que fue afectado por el troque de medidores y medidor N.
P2115MMRAL140140AA, solo tiene registrado en el sistema de informacién comercial una lectura,
asi entonces, es procedente re liquidar el periodo mencionado a 0 m3 ya que no hubo diferencia de
lectura porque el predio esta desocupado.



Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacion, mediante la solicitud No. 3700382, para que
efectle actualizacién de las lecturas para el proximo periodo de facturacién, teniendo en cuenta las
lecturas actuales y las grabe correctamente y se comisiona al Grupo de Control de Perdidas No
Técnicas, mediante la solicitud No. 3700379, para que realice el destroque de medidor.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -184870 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB| 2022-7 411 0 30 0 31566 -31566
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-7 411 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2022-7 411 0 30 0 62714 -62714
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2022-7 411 0 0 -2 -4 2
DECENA
CONSUMO| 2022-7 411 0 30 0 53776 -53776
ACUEDUCTO
NC CONTRIB| 2022-7 411 0 30 0 36813 -36813
ALCANTARILLADO

En consecuencia, se procede a MODIFICAR a la matricula N. 19630975, los consumos facturados
en los periodos de, JULIO DE 2022, sin embargo el cobro del cargo fijo no sera reliquidado,
porgque el inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del servicio y su cobro es correcto.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicidén 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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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 0 usuarios que estén en
circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY ESPINAL OSPINA
identificado con C.C. No. 31470683 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) LUZ DARY ESPINAL OSPINA enviando citacion a Direccién de Notificacion:, CR 9 # 26 -
15 LC 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
0 parcial, ordenar a: LUZ DARY ESPINAL OSPINA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19630975 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251507-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR ELENA ALZATE CALVO vy que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

251507-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FLOR ELENA ALZATE CALVO
Matricula No 251033

Direccion para Notificacién CL 26 # 11- 83 LAGO URIBE

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3696793
Resoluciéon No. 251507-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251507 de 19 DE JULIO 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 19 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) FLOR ELENA ALZATE CALVO identificado con C.C. No.
42059553, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 251507 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 251033 Ciclo: 1 ubicada en: CL 26 # 11- 83 en el periodo facturado 2022-7

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: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Es pertinente precisar lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE JULIO DE 2022, en la que
participd el sefior Arley Arias como usuario del servicio publico y JHON FERNANDO RENDON 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° P1515MMRSA68504AA, el cual
registra una lectura acumulada de 436 m3. Se visitd predio, instalaciones hidraulicas y sanitarias en buen
estado, medidor registra consumo bien, predio desocupado aunque tiene muebles no habita nadie.

“Se le recomienda a la usuario hacer revision periédica 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”.

En la visita realizada por el personal de este Departamento se pudo establecer que el predio se encuentra
desocupado; en consecuencia, se reliquidara el consumo facturado por promedio en el periodo de julio de
2022, que es el objeto de la presente reclamacion; ya que el equipo de medida no registro diferencia de
lectura y el medidor del inmueble no esta frenado.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, la Empresa procedera a reliquidar el consumo facturado en el periodo de julio de 2022, ya que el predio
esta desocupado y el medidor no registro diferencia de lectura. 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 -47954 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI | 2022-7 414 13 -3451 3451
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-7 414 13 -2959 2959
ACUEDUCTO




CONSUMO [ 2022-7 414 0 14 0 25095 -25095
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 414 0 14 0 29266 -29266
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-7 414 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO

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 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 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 ningun caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FLOR ELENA ALZATE CALVO
identificado con C.C. No. 42059553 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
FLOR ELENA ALZATE CALVO enviando citacion a Direccién de Natificacion:, CL 26 # 11- 83 haciéndole
entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: FLOR ELENA ALZATE CALVO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 251033 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 Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos 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 JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c3647
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251540-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251540-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIRO VILLEGAS FRANCO
Matricula No 300137

Direccion para Notificacion CL 30 B # 5- 30 SECTOR 1 DE FEBRERO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3697426
Resolucion No. 251540-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251540 de 21 DE JULIO 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 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) JAIRO VILLEGAS FRANCO identificado con
C.C. No. 17139642, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 251540 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 300137 Ciclo: 4 ubicada en la direccion:
CL 30 B # 5- 30 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE JULIO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) Jairo villegas como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCEL38977AA el cual registra una lectura acumulada de 1216 m3. Se visité predio, se
reviso instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo estd en buen estado, medidor registra consumo
con llaves cerradas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 300137, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Julio 1204 m3 | 1177 m3 27 m3 27 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 JULIO 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 27 m3, avanz6 de (1177 m3 a 1204
m3) y en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de gedfono, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 82.000 pesos 0 puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitira identificar el punto exacto de la fuga si la tuviera, para que proceda a



su reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacién.

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO VILLEGAS
FRANCO identificado con C.C. No. 17139642 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) JAIRO VILLEGAS FRANCO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 30 B # 5- 30
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: JAIRO VILLEGAS FRANCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 300137
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 hébiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: amgonzales
Revisé: learagon



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251525-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLARA EUGENIA ALVAREZ GRISALES 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:

251525-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario CLARA EUGENIA ALVAREZ GRISALES
Matricula No 41566

Direccion para Notificacién CR 8 # 6- 43 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3697418
Resolucion No. 251525-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251525 de 21 DE JULIO 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 21 DE JULIO DE 2022 la sefiora CLARA EUGENIA ALVAREZ GRISALES
identificado con C.C. No. 42069598, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251525
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 41566 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 6- 43 en el

periodo facturados 2022-7

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 41566, se ha facturado de la siguiente manera

Periodos | Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por promedio. (Art.
julio 0m3 0m3 0 m3 15m3 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas
al consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
julio de 2022 , en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON : “Se visitd predio, se encuentra casa de dos pisos co mo una sola
vivienda, el medidor que aparece gravado no existe, el medidor que hay y que abastece este
predio es un P1915 MMRSA 114021, lectura 302 M3, co n brazalete, se encuentra dafio en
sanitario por el agua stop se le recomend6 a usuari  a arreglarlo, mirar el histérico de los
medidores.

Con relacion a los consumos facturados en el periodo de JULIO de 2022, periodos en los que no
se registré Diferencia de lectura que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte
del grupo de facturacion, acerca de que el medidor no se puede leer , se procedid a generar
facturaciéon por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de
consumo en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico
respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.



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

Dadas las observaciones de la visita técnica realizada vy que el predio desde el afio 2013 no
presenta lecturas, se le SUGIERE al usuario solicitar la inactivacion de la matricula N° 41566 para
que no se continten facturando consumos ni cargos fijos.

Cabe seiialar que se genera O.T (ORDEN DE TRABAJQO) N° 3700461 al grupo de facturacién para
que se continlie facturando por estricta diferencia de lectura y no por promedio.

Por dltimo, la Empresa aclara que para iniciar el proceso del retiro de la matricula, después de
estar a paz y salvo en la facturacién, debe cumplir los siguientes requisitos:

» Autorizacion escrita del propietario del predio o persona autorizada, solicitando el
retiro de la matricula.

» fotocopia de la escritura o certificado de tradicion con fecha de expedicion maximo
15 dias.

» fotocopia de la cedula de ciudadania del propietario.

» fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada.

» solicitar los primeros cinco (5) dias habiles de la emision de la factura.

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. 41566 por la
Empresa, respecto al periodo de julio de 2022, seran objeto de modificacion, por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar julio de 15 m3 a 0 m3 Por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion peridédica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -51834 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-7 421 0 13 0 -3451 3451
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-7 421 0 13 0 -2959 2959
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-7 421 0 15 0 26888 -26888
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 421 0 15 0 31357 -31357
ALCANTARILLADO




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 acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994 |, cuarto inciso: “En ningun caso proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen méas 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 administracién, facturacién, medicién 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 PROCEDENTE el reclamo presentado por CLARA EUGENIA ALVAREZ
GRISALES identificado con C.C. No. 42069598 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefiora CLARA EUGENIA ALVAREZ GRISALES enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR



8 # 6- 43 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o0 parcial, ordenar a: CLARA EUGENIA ALVAREZ GRISALES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 41566 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251550-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251550-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario DIANA MARIA BLANDON ARENAS
Matricula No 135764

Direccion para Notificacién CL13#1 A- 07 AMERICA

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3697588
Resolucion No. 251550-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251550 de 21 DE JULIO 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 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) DIANA MARIA  BLANDON ARENAS
identificado con C.C. No. 42091490, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
251550 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 135764 Ciclo: 3 ubicada
en la direccion: CL 13 # 1 A- 07 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-7.

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, analisis y calificacion).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE JULIO DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Diana maria blandon como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRAL120808AA el cual registra una lectura acumulada de 614 m3. Se Vvisitd predio,
instalaciones hidraulicas en buen estado todas, predio vierte aguas servidas al rio otan, hay una
cadmara de inspeccién pero no se ve esta muy tapada.

En cuanto a la pretensién de retirar el cobro por la prestacion del servicio de alcantarillado al predio
ubicado en la CL 13 # 1 A- 07 AMERICA - RIO OTUN con matricula N. 135764, nos permitimos
precisar, que por el solo hecho de ser prestadora de los servicios publicos de acueducto y
alcantarillado, la Empresa Aguas y Aguas se encuentra obligada al pago de impuesto de Tasa
Retributiva a la Corporacion Autbnoma Regional del Risaralda CARDER, por el derramamiento de
aguas residuales a las quebradas y rios de su &rea de influencia.

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

De acuerdo con lo establecido en el ARTICULO 2.3.1.3.2.2.6. numeral 5, mediante el cual se
reglamenta la prestacion de los servicios publicos de acueducto y alcantarillando se exceptian de la
vinculacion como usuarios del servicio de alcantarillado a aquellos usuarios que cuentan con un
sistema de tratamiento y disposicion final adecuada de aguas residuales debidamente aprobada por
la autoridad ambiental competente, cuando, no obstante, ser usuario o suscriptor del servicio de
acueducto, no exista red de alcantarillado en la zona del inmueble. (Decreto 302 de 2000, art. 7).



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

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

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

Paragrafo. Cuando la entidad prestadora de los servicios publicos no ejecute la obra, exigira
una poliza de estabilidad por cuatro 0 mas afios para garantizar la estabilidad de las redes
locales.

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

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

Por lo expuesto, anteriormente NO es procedente acc  eder a su pretensién de retirar el cobro
por el servicio de alcantarillado, ya que el predi o esta utilizando el servicio de acueducto
suministrado y facturado por la Empresa de Acueduc to y Alcantarillado de Pereira S.A.
E.S.P. a través de la matricula 135764 , cuyas aguas servidas finalmente son vertidas a la
quebrada La Dulcera; yla Empresa esta obligadaa  cancelar el impuesto de Tasa Retributiva
a la Corporacion Autonoma Regional del Risaralda CARDER por el vertimiento de estas
aguas a los Rios.

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA MARIA
BLANDON ARENAS identificado con C.C. No. 42091490 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) DIANA MARIA BLANDON ARENAS enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 13
# 1 A- 07 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIANA MARIA BLANDON ARENAS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
135764 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



para recurrir el suscriptor o usuario deberé 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 JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W3 [
l{\:f/"?;‘l@ u}”'ﬁne Q.

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: amgonzales
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251542-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251542-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario LUISA FERNANDA BUENO FLOREZ
Matricula No 59576

Direccion para Notificacién CR 10 # 9 E- 80 KENNEDY

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3697457
Resolucion No. 251542-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251542 de 21 DE JULIO 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 21 DE JULIO DE 2022 el (la) sefior(a) LUISA FERNANDA BUENO FLOREZ identificado con
C.C. No. 42118333, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251542 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 59576 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 10 # 9 E- 80 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-7.

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, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 59576, con direccion CR 10 No. 9 E- 80 Barrio KENNEDY cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1815MMREL110771AA el cual registra una lectura acumulada de 805 m3.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente
con la revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 25 de
Julio de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON
FERNANDO RENDON “SE VISITO PREDIO, SE ENCUENTRA ROPTURA EN PAVIMENTO DE MAS O
MENOS 1, 70 x 1, 20MT, TAPADO Y COMPACTADO CON BAS E, CORRESPONDE A ARREGLO DE
ACOMETEDA DOMICILIARIA, DISTANCIA DEL MEDIDOR AL TU BO RED CENTRAL MAS O MENOS DE 2
MT™.

Se verifica en el sistema en el modulo de Ordenes de Trabajo la solicitud No. 3694693, el dia 18 de
Julio de 2022, por_ Mantenimiento Correctivo con la Observacion “310 - MANTENIMIENTO
CORRECTIVO - DANO EN LA CONEXION".

Ahora, el grupo de Operaciones respecto a la orden de trabajo ejecutada manifesto:

1. En el predio en mencion fue realizada reparacion de acometida de acueducto a través de
la orden de trabajo N° 3625399.

2. Los items de obra hidraulica y civil corresponden a los relacionados en la orden de
trabajo.
3. Se anexa orden con firma de aceptacion del usuario.

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.
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Siendo asi las cosas, al predio de matricula N° 59576 se le genero cobro por concepto de instalaciones
domiciliarias, debido a Mantenimiento correctivo por dafio en la conexion de la acometida que se realizé en el
predio, situacion que confirma lo hallado en nuestro Sistema de Informacién Comercial al constatar que en el
predio se realizaron los trabajos de instalacion domiciliaria.

Continuando, se observa que los cobros generados a la matricula N° 59576 son por INSTALACION
DOMICILIARIA a través del cumplido Nro. 385985005 por un valor de $ 551.169,90 diferido a 24 cuotas de $
25.180,01 de las cuales se han cumplido 1 cuota.

La legislacion vigente, establece que el SUSCRIPTOR ES EL DUENO DE LA
ACOMETIDA y debera hacerse cargo del costo de la instalacién, reparacién o
mantenimiento; la Empresa ejecuta la orden de trabajo por la cual se efectia la reparacion
por mantenimiento correctivo, pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser
asumido por el propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio. En la
ejecucion las ordenes de trabajo y en el cobro res  pectivo, la Empresa no ha violado el
debido proceso, pues brindamos todas las garantias procesales, y los cobros se realizan de
acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas en la Directiva de Precios N° 170 del 22
de mayo de 2019.

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de Instalacion



Domiciliaria, en referencia a lo que se requiri6 para el mantenimiento correctivo, por ende, los trabajos
realizados y elementos requeridos se efectuaron en por dafié en la conexion de la acometida del predio
reclamante No. 59576 que es de propiedad del usuario, es decir, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del Decreto 1077 de
2015.

Se le aclara al usuario que la reparacion por mantenimiento correctivo se realizé en la acometida
del Predio, que dicha reparacion debia repararse de manera inmediata por el desperdicio del liquido
vital y por ende, el valor total del trabajo realizado se determiné al finalizar la obra y realizar la
liquidacion definitiva de los items, por lo tanto, no se informo el valor aproximado en el momento de
la reparacion, y por lo tanto el usuario debe asumir los costos generados por dicha reparacion,
prueba de ello son los materiales utilizados, los cuales corresponden a una acometida de Y%, propias
de los predios residenciales.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto en los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y
2.3.1.3.2.3.18 del DECRETO 1077 DE 2015, este Departamento considera que el cobro
de la orden de trabajo por la cual el personal de | a Empresa efectud por reparacion
en la acometida del servicio con matricula 59576  es correcto y en consecuencia no
sera objeto de modificacion, pues el usuario es el propietario de la acometida y debe
asumir el costo total del trabajo.

FUNDAMENTOS LEGALES:

DECRETO 1077 DE 2015

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

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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

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

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

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que



ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad
alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios deben preservar la
presion minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUISA FERNANDA BUENO
FLOREZ identificado con C.C. No. 42118333 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN
LA FACTURA. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
LUISA FERNANDA BUENO FLOREZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:;, CR 10 # 9 E- 80
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: LUISA FERNANDA BUENO FLOREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 59576 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos 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 JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251569-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251569-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario YULI MARCELA GONZALEZ
Matricula No 333435

Direccion para Notificacién CL 31 # 15- 31 VILLA MERY

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251569-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251569 de 22 DE JULIO 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 JULIO DE 2022 la sefiora YULI MARCELA GONZALEZ identificado con C.C.
No. 104699808, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 251569 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 333435 Ciclo: 5 ubicada en: CL 31 # 15- 31 en el periodo
facturado) 2022-7

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P2015MMRAL136135AA, y una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré
que para el periodo de Junio de 2022 el predio de matricula Nr. 333435 presentaba edad 2 de
facturacién (siendo edad 2 el nimero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios
con servicio residencial.) por valor de $ 153.020,00 pesos , mediante la factura No. 52192240 con
limite de pago el 28 de Junio de 2022 .

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedid a revisar el sistema de
informacion comercial, por la factura Nro.5186820 con edad 3, se habia creado el procedimiento de
corte el dia 27 de Abril de 2022 la cual, fue anulada con la observacion: Se anula la orden de la
programacion del corte, ya que se ha encontrado reg istro de un pago después de la
programacion del corte, vy la cual, erroneamente se facturé en Julio de 2022, por lo tanto, se
evidencia un error en el sistema, y se establece entonces que es PROCEDENTE no cobrar por el
valor del procedimiento anulado, por un valor de $ 46.000,00 pesos .

La reliquidacién 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 | 2022-7 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO




Sin embargo, para la facturacién de Junio de 2022 con edad 2, y al no registrarse pago alguno, el
dia 01 de Julio de 2022 a las 08:39 am, al encontrarse el predio en edad 2, se gener6 orden de
corte, se desplazoé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 01
de Julio de 2022 a las 09:44 pm , procedimiento que no se hizo efectivo por oposicion del usuario,
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, es claro que, el usuario realiz6 un pago a la facturacion ya generada del
periodo de Junio de 2022 con edad 2, el dia 12 de Julio de 2022 a las 10:53 am en una sucu rsal
de APOSTAR, pago realizado catorce dias después de la fecha limite de pago , por lo cual, NO
ES PROCEDENTE la religuidacioén por el valor del uno de los procedimientos cobrados y ejecutado
en el periodo de Julio de 2022 facturando correctamente el accionar de reconexion, segun refiere
el Sistema de Informacion Comercial.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo
presentado por el sefiora YULI MARCELA GONZALEZ, por lo tanto, la Empresa Aguas y Aguas le
solicita disculpas por los inconvenientes presentados, se busca dar al usuario la mayor eficacia y
eficiencia en todos y cada uno de los procesos realizados por la Empresa.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédi  ca de las instalaciones hidrulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumo s,ademas es importante hacer desde
el un uso racional del 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 alteracién inconsulta y
unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones contractuales de prestacion del
servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el
cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspension. Haya o no
suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el contrato
uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994 . Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar



todos los gastos de reinstalacién o reconexion en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas
sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el
restablecimiento no se hace en un plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla
con las obligaciones que prevé el inciso anterior, habra falla del servicio.

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 PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por YULI
MARCELA GONZALEZ identificado con C.C. No. 104699808 por concepto de COBROS POR
CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a la
sefiora YULI MARCELA GONZALEZ enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CL 31 # 15- 31
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: YULI MARCELA GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 333435
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 notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251564-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251564-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario EDWIN MUNOZ
Matricula No 19565566

Direccion para Notificacién CR 22 # 151 - 17 MZ 1 CS 8 GALICIA

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251564-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251564 de 22 DE JULIO 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 JULIO DE 2022 el sefior EDWIN MUNOZ identificado con C.C. No. 18515527,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251564 consistente en: COBRO DE
MEDIDOR de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19565566
Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 22 # 151 - 17 MZ 1 CS 8 en el periodo sin facturar 2022-7.

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, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL146751AA Recien instalado, y de acuerdo a nuestro Sistema de Informacion
Comercial, se evidencia que con ocasion de la Resolucion 251420-52 del 14 de Julio de 2022, en la
que el equipo técnico realiza visita técnica al predio el dia 12 de Julio de 2022, de la que informa: el
servicio se presta de forma directa hace 1 mes apro  ximadamente, se solicita mediante la OT
3693176 al Departamento de Medicion la instalacion del equipo de medida.

Situacion que confirmd que el equipo de medida SAPPEL Clase R160 y con Nro.
P1415MMRSA56401AA instalado el 26 De Marzo de 2015, no se encuentraba instalado en terreno,
y a su vez, inadecuadamente manipulado por el usuario segun lo registrado, por lo tanto, se hace el
debido proceso y se hace la instalacion en terreno el dia 19 de Julio de 2021, garantizando con ello
registro correcto para las partes el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacion de
conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Los datos de la instalacion en terreno que estan en nuestro Sistema de Informacién Comercial, se
registran asi:



Predio 19565566 Acto Administrativo

datos_basicos

PRED_MNOMEBRE EDWIN NORBEY MULE GOMZLEZ

FICHACATASTRAL 00020000000409275300000068

ESTRATO 4 DESTRATO 4 -Medio Medio CLASEUSO RESID-EST 4
DIRECCION CR22#151-1/MZ1C58

DEFARTAMENTO RISARALDA MUMICIPIO PEREIRA

BARRIO GALICIA

PROG_FECHAFACTURACIONM 29-JUL-22

MEDA_MUMMEDIDOR. P2115MMRAL 146751AA

MEDA_FECHAINSTALACION  19/07/2022 VEMCIMIEMNTO 13/7/2025
EDAD_CARTERA 1

CICLO 14

PRED_TELEFONO

DIRECCION_AYUDA CONJUNTO RESIDENCIAL GALICIA DEL PARQUE

ACTIVIDAD_ECONOMICA  VIVIENDA FAMILIAR

LECTURA_ACTUAL 854

Dizmetro 1/2*

Adicional a lo anterior, se reitera la informacién inherente en el Contrato de Condiciones Uniformes
al acceder y utilizar el Servicio de Acueducto y Alcantarillado de la Empresa, que estipula:

Contrato de Condiciones Uniformes, Articulo 9o. DERECHO DE LOS USUARIOS. (...) 9.1.
Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley.”

Ley 142 de 1994:**ARTICULO 135. DE LA PROPIEDAD DE L AS CONEXIONES
DOMICILIARIAS. La propiedad de las redes, equipos y elementos que integran una acometida
externa sera de quien los hubiere pagado, si no fueren inmuebles por adhesién.”

Ley 142 de 1994, Articulo 144.- de los medidores individuales . Los contratos uniformes pueden
exigir que los suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumento s
necesarios para medir sus consumos, en tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los
bienes y servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa deberd aceptarlos siempre que
reinan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso siguiente.



No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada; pero_si sera obligaciébn _suya hacerlos reparar o reemplazarlos, a satisfaccion _de la
empresa, cuando se establezca gque el funcionamiento no permite de terminar _en forma
adecuada los consumos, o cuando el desarrollo _tecnolégico ponga a su_disposicién
instrumentos _de medida _mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo de
facturacién, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa
podré hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.” (...)

Por dltimo, se evidencia en nuestro Sistema de Informacion Comercial, los costos del medidor y la
instalacion Domiciliaria realizada en el predio, diferida a 24 cuotas, Yy el IVA diferido a 1 cuota adn
sin facturar, asi:

Primer Nombre  CARLOS Nombre Predio  EDWIN NORBEY MUZLZ GONZLEZ Direccign CR22#151-17MZ 1C58
Segunda Nombre  ENRIQUE Nit Predio 18515527 Cédula Predic
Primer Apelido  MESA E-Mail gener19831983@amail.com Direccion Ayuda COMIUNTO RESIDENCIAL GALICIA DEL PARQUE
Segundo Apellido  RIOS Barrio GALICIA - GALICIA = Cico CICLOS 14 Ruts RUTA S
ActEcon VIVIENDA FAMILIAR ~ [Num. Integradén Num, Anterior
——
Otros cobros

Diferidos | puplicados |

|Consecutiva Concepto Fecha Origen Estado |Afio  Mes Valor valor cuota | Saldo |Saldo capital MNum. cuotas  |Mum. cuotas aplicads
kd = Servido : ACUEDUCTO
3860726590 INST.DOM ACUEDUCTO  13/07/2022 DIFER VIGENTE 2022 Junio 532,412,000 $1,480.73 §35,537.61 532,412.00 24 a
386072688 IVA 19/07/2022 DIFER VIGENTE 2022 Junio $6,158.28| §6,158.28 §6,158.28 $6,158.28 1 a
§38,570.28 £ 41,695.89

= Seryido : MEDIDOR

388072691 MEDIDOR 19/07/2022 DIFER. VIGENTE = 2022 Junio §180,670.59 £8,021.34 §192,512.04 §160,670.59 24 a
386072689 IVA MEDIDOR 19/07/2022 DIFER. VIGENTE | 2022 Junio 5 30,527.41 8§ 30,527.41 $30,527.41 5§ 30,527.41 1 a
§191,198.0 §223,039.45
§229,788.2 § 264,735.34 |

Adicional a ello, se ejecutan los cobros mediante los cumplidos Nro 386072690, Nro 386072688,
Nro 386072691 y Nro 386072689, se comparte ademas, el detallado de los cobros por la instalacién
ejecutada en el predio con Matricula Nro.19565566:



Nombre Predio  EDWIN NORBEY MULZ GONZLEZ Direccign CR22# 151-17MZ1C58 Num Medidor P2115MMRAL 146751AA

Mit Predio 18515527 Cédula Predio Consecutivo 42730
E-Mail gener19831383@gmail.com Direccidn Ayuda COMNJUNTO RESIDENCIAL GALICIA DEL PARQUE Clase Uso RESID-EST 4 ]
Barrio GALICIA - GALICIA = Cido CICLOS 14 Ruta RUTA 4 Estrato Estrato 4 .
ActEcon VIVIENDA FAMILIAR. = Num. Integracidn MNum, Anterior

k| Detalle del cobro

Predic 19565566 Consecutive 386072690

un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

l Afio Mez Factura |Valor cunta Intereses Capital Saldo capital

Recursos BPM

Recurso _Nombre _.\-'alor _Canh’dad :%Imp. _\u‘alor impueshos_%l‘.n’.A _\-'alor I‘.n’.A i\n'alorTotaI
MEDIDOR. EN COMSIGMACION 160,670.59 1.00 0.00 0.00, 1%.00! 30,527,441 191,198.00

JMANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 27,010.00 5,402.00 6,158.28

5

229,768.28

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 19565566 por la Empresa,
respecto a instalacion Domiciliaria y medidor por Servicio directo SON CORRECTOS, por lo cual,
NO se procedera por parte de este Departamento a reliquidar o modificar los cobros a facturar en el
Periodo de Julio de 2021, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revi  sion periddica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generado s por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no respond e por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:
e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

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

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



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

El costo _de reparacion o reposicion _de las acometidas y medidores estard a cargo _de los
suscriptores 0 _usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo
15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores limpia de
escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

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

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacién domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas
los usuarios deben preservar la presibn minima definida en el Reglamento Técnico del Sector
de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art. 21).

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDWIN MUNOZ
identificado con C.C. No. 18515527 por concepto de COBRO DE MEDIDOR de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior EDWIN MUNOZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 22 # 151 - 17 MZ 1 CS 8
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: EDWIN MUNOZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19565566 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 notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.



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

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

M

i f /
i | '
‘{‘;f/@;l@ 1{}5.'?:}{13 G ke

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251611-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

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

251611-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario SANDRA CAMPEON
Matricula No 1201854

Direccion para Notificacion MZ 28 CS 5 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251611-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251611 de 25 DE JULIO 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 25 DE JULIO DE 2022 la sefiora SANDRA CAMPEON identificado con C.C. No.
1088305750, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251611 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1201854 Ciclo: 7 ubicada en: MZ 28 CS 5 en el periodo
facturado 2022-7

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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de JUNIO
2022 el predio presentaba edad 4 de facturacion (factura sin cancelar que genera corte del servicio
en predios con uso Residencial.) por valor de $268.920 mediante la factura No. 52219905, con
fecha limite de pago el 01 de JULIO de 2022.

Por lo anterior, el dia 06 de JULIO de 2022 a las 09:02 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generé orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia a 06 de julio
de 2022 a las 9:13 am segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo
articulo 140 de la ley 142 de 1994.

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 dia 06 de julio del 2022 en la
sucursal TORRE CENTRAL, a las 9:08 a.m. es decir, ¢ on posterioridad a la creacién de la
orden de corte , dando lugar a anular la orden de corte realizada segun se evidencia en el sistema
de informacion comercial.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora
SANDRA CAMPEON, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio
en la facturacion del periodo de julio de 2022 seran objeto de reliquidacién.



La reliquidacién 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 | 2022-7 484 0 0 0 46000 -46000
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES

«Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexién y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de
la Ley 689 de 2001. 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:

La falta de pago por el término qgue fije la entidad prestadora, sin _exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento en gue ésta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa,
pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demas sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

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 acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa 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, medicion y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SANDRA CAMPEON
identificado con C.C. No. 1088305750 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefiora SANDRA CAMPEON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 28 CS 5 haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SANDRA CAMPEON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1201854 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los altimos 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 JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2234
Reviso: learagon

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 251589-52 de 25 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA LUCIA BERNAL SUAREZ vy que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

251589-52
Resoluciéon No

25 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 4 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ANA LUCIA BERNAL SUAREZ
Matricula No 688630

Direccion para Notificacion AV DEL.RIO # 27 B- 07 MILLAN RUBIO

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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 251589-52

DE: 25 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251589 de 25 DE JULIO 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 25 DE JULIO DE 2022 la sefiora ANA LUCIA BERNAL SUAREZ identificado con C.C.
No. 42096992, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No. 251589 consistente en:
COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 688630 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: AV DEL.RIO # 27
B- 07 en el periodo facturado 2022-7.

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, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C17LA111146AA, y una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el
periodo de Mayo de 2022 el predio de matricula N°688630 presentaba edad 2 de facturacion (el
namero de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso Residencial.) por valor
de $ 126.050.00 pesos , mediante la factura N0.52008611 con limite de pago el 25 de Mayo de
2022. Adicional a ello, ante la ausencia del pago se genera el registro de la facturaciéon de Junio de
2022, con edad 3 de facturacion.

Por lo anterior, el dia 26 de Mayo de 2022 a las 9:10 am, al encontrarse el predio en edad 2, se
gener6 orden de corte, se desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el
servicio el dia 26 de Mayo de 2022 a las 02:05 pm , procedimiento que no se se hizo efectivo, con
la observacion: no se encuentra medidor , segun refiere el sistema de informacion comercial y de
conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994. Se adjunta la tirilla del proceso realizado
en el predio, asi:
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Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, es claro que, el usuario realiz6 un pago a la facturacion ya generada del
periodo de Junio de 2022, con edad 3, el dia 28 de Junio de 2022 a las 09:19 am en la sucur sal
de EEP Torre Central , pago realizado un mes y tres dias después de la fecha limite de pago ,
por lo cual, NO ES PROCEDENTE la reliquidacién por el valor del procedimiento cobrado ejecutado
en el periodo de Mayo de 2022 facturando correctamente el accionar de reconexion realizada el 28



de Junio de 2022 a las 03:16 pm, segun refiere el Sistema de Informacion Comercial.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la
sefiora ANA LUCIA BERNAL SUAREZ, por lo tanto, los valores facturados por concepto de
reconexion del servicio en la facturacion del periodo de JULIO de 2022, NO seran objeto de
reliquidacion o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES
FUNDAMENTO LEGAL DEL COBRO

«Articulos 96, 140y 142 de la Ley 142 de 1994

ARTICULO 96. OTROS COBROS TARIFARIOS. Quienes presten servicios publicos domiciliarios
podran cobrar un cargo por concepto de reconexion y reinstalacion, para la recuperacion de los
costos en que incurran.

ARTICULO 140. SUSPENSION POR INCUMPLIMIENTO. <Articulo modificado por el articulo 19 de
la Ley 689 de 2001. 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:

La falta de pago por el término gque fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de
dos (2) periodos de facturacion en el evento _en gue ésta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas

ARTICULO 142. REESTABLECIMIENTO DEL SERVICIO. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su causa,
pagar todos los gastos de reinstalacibn o reconexion en los que la empresa incurra, y
satisfacer las demés sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del
contrato.

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA LUCIA BERNAL
SUAREZ identificado con C.C. No. 42096992 por concepto de COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora ANA LUCIA BERNAL SUAREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, AV DEL.RIO
# 27 B- 07 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANA LUCIA BERNAL SUAREZ la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 688630
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 deberé 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 JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

v
Jorgd

e
g
&
-_.I-h'\-....._

-—

F
U

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos
Reviso: learagon

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



