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. 8785-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) HOLMAN GRANADOS ARIAS 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:

8785-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario HOLMAN GRANADOS ARIAS
Matricula No 809566

Direccion para Notificacién CL 24 A # 20 B- 85 PS 2 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. 8785-52

DEL 27 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 809566 , 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. 809566 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. 809566 correspondiente al predio ubicado en CL 24 A # 20 B- 85 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 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 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 expidié la solicitud No. 3374928 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. 809566 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. 809566 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 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 socializacién en sitio [para dicho cambio al sefior
HOLMAR GRANADOS ARIAS, 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 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 CL 24 A # 20 B- 85 PS 2, la persona que atendio 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 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 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 actuaciéon 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. 809566 ubicado en
CL 24 A # 20 B- 85 PS 2, 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, 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 27 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. 8786-52 de 28 DE JULIO DE 2022.

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

8786-52
Resoluciéon No

28 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario SIETE

Matricula No 19618695

Direccion para Notificacion CL 17 #6- 60 LC 1 SUPER INTER CENTRO

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 8786-52
DEL 28 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. 19618695.

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. 19618695, 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. 19618695, ubicado
enlaCL 17 # 6 - 60 LC 1 Barrio CENTRO, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado por
la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No. J18FA810061

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. 19618695, 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. 19618695, correspondiente al predio ubicado en la CL 17 # 6 - 60 LC 1 Barrio CENTRO, se
encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

2. Envisita realizada al inmueble mencionado, el , se verificé que es necesario cambiar el medidor ya que se gncuentra
ERENADO vy por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la socializacion para
dicho cambio al sefior LUIS HIGUITA, 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. 3577662 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 19618695 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 19618695, 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. 3577662
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 06 de JULIO de 2022, en la
que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADQO, realizando la socializacion para
dicho cambio al sefior LUIS HIGUITA.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 17 #
6 - 60 LC 1 SUPER INTER, la persona que atendi6 visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio
de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo
la gravedad de juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y
ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente 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. 19618695, ubicadoenla CL 17 #6 - 60 LC 1
Barrio CENTRO 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 28 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. 8789-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

8789-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ARMANDO VALENCIA QUINTERO
Matricula No 438424

Direccion para Notificacion CR 13 # 52- 50 CONSIGNATARIA VILLA AUTOS. AV 30 ADE 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. 8789-52

DEL 27 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 438424 , 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. 438424 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. 438424 correspondiente al predio ubicado en CR 13 # 52- 50, 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 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 expidié la solicitud No. 3421630 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. 438424 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. 438424 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 28 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 CR 13 # 52- 50 CONSIGNATARIA VILLA AUTOS, la persona que atendié visita manifestd6 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 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 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. 438424 ubicado en
CR 13 # 52- 50, 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 27 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. 8790-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE MANUEL PISCOYA 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:

8790-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JOSE MANUEL PISCOYA
Matricula No 712646

Direccion para Notificacion CL 35 # 11- 93 BLQ 7 APTO 401 LAS GARZAS

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. 8790-52

DEL 27 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 712646 , 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. 712646 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. 712646 correspondiente al predio ubicado en CL 35 # 11- 93 BLQ 7 APTO 401, esta activa en
el Sistema de Informaciéon Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en 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 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 expidié la solicitud No. 3459011 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. 712646 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. 712646 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 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 socializacién en sitio [para dicho cambio al sefior
JOSE PISCOYA, 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 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 CL 35 # 11- 93 BLQ 7 APTO 401, la persona que atendid visita manifest6 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 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 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. 712646 ubicado en
CL 35#11- 93 BLQ 7 APTO 401, 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 27 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. 8788-52 de 28 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER MEJIA GUTIERREZ 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
estéa notificando por medio de este acto:

8788-52
Resoluciéon No

28 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER MEJIA GUTIERREZ
Matricula No 340646

Direccion para Notificacién CL 40 # 8- 56 VENECIA-CENTRO

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 8788-52
DEL 28 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. 3406486.

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

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

5) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de medida
establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese 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).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 340646, 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. 340646, ubicado en
la CL 40 # 8- 56 Barrio VENECIA-CENTRO, actualmente cuenta con el servicio de acueducto y alcantarillado prestado
por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, con medidor No.
P1015MMCMX00022AA

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. 340646, 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:

6. La matricula No. 340646, correspondiente al predio ubicado en la CL 40 # 8- 56 Barrio VENECIA-CENTRO, se
encuentra activa en el Sistema de Informacién Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de acueducto y
alcantarillado prestados por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

7. En visita realizada al inmueble mencionado, el , se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra
ERENADQ vy por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio; realizando la socializacion para
dicho cambio al sefior(a) JARI TRUJILLO, desconociendo la condicién contractual.



8. 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. 3577766 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.

9. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, que el
usuario de la matricula 340646 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del equipo de medida a pesar de
habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las normas legales, el Contrato de Condiciones
Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se
menoscaban los intereses legitimos del prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un
buen equipo de medida.

10. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma temporal la
suspension del servicio para la matricula 340646, 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. 3577766
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacion de “NO AUTORIZA”, del 05 de JULIO de 2022, en la
que se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que se encuentra ERENADQO, realizando la socializacion para
dicho cambio al sefior(a) JARITRUJILLO.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble ubicado en CL 40 #
8- 56, la persona que atendié visita manifestd de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como
prueba de lo actuado, el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la 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:

4. 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.”

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

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



()

“La falta de 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,” (...)

6. 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. 340646, ubicado en la CL 40 # 8- 56 Barrio

VENECIA-CENTRO hasta tanto el usuario autorice la instalacién 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 28 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. 8795-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) CONSTRUCTORA JARDIN S.A'S y 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:

8795-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario CONSTRUCTORA JARDIN S.A.S

Matricula No 1897792

Direccion para Notificacion CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 508 (PISO 5) URBANIZACION VILLA

VERDE FINCAS HUERTAS

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. 8795-52

DEL 27 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 1897792 , 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. 1897792 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. 1897792 correspondiente al predio ubicado en CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 508, 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, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 83339922 para
cambio de medidor el 15 de ENERO de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1897792 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. 1897792 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 09 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 CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 508 (PISO 5) URBANIZACION VILLA VERDE, la persona que atendio
visita manifesto de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo actuado,
el técnico (quien realizé la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de juramento de
la posicion del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012
articulo 250y 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 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. 1897792 ubicado en
CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 508, 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 27 DE JULIO DE 2022

Atentamente,

fofusgm ] /)
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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. 8796-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) CONSTRUCTORA JARDIN S.A'S y 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:

8796-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario CONSTRUCTORA JARDIN S.A.S
Matricula No 1897701

Direccion para Notificacion CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 307 FINCAS HUERTAS

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. 8796-52

DEL 27 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 1897701 , 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. 1897701 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. 1897701 correspondiente al predio ubicado en CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 307, 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, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 83339924 para
cambio de medidor el 15 de ENERO de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 1897701 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. 1897701 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 09 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 CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 307, 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 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 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. 1897701 ubicado en
CR 37 # 30- 51 TORRE 5 A APTO 307, 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, adn 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 27 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. 8791-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO BEDOYA NARANJO 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:

8791-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FERNANDO BEDOYA NARANJO
Matricula No 1875954

Direccion para Notificacion CR 16 A #83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 2 VILLA OLIMPICA

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. 8791-52

DEL 27 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 1875954 , 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. 1875954 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. 1875954 correspondiente al predio ubicado en CR 16 A # 83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 2, 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, razén por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 3421364 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. 1875954 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. 1875954 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 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 socializacién en sitio |para dicho cambio al sefior
ANGEL QUIJADO, 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 16 A # 83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 2, la persona que atendio visita manifest6 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 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 obligacién 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 terminacidn del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacién
del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me 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 decision 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, comunicacion o notificacién de la decisibn 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. 1875954 ubicado en
CR 16 A # 83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 2, 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 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 notificacion, 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 27 DE JULIO DE 2022

Atentamente,

h
/

rf}a’ | f '

{ u

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. 8794-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

8794-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario HERNANDO BETANCURTH VARGAS

Matricula No 1285220

Direccion para Notificacion MZ 4 CS 44 COLEGIO RODRIGO ARENAS BETANCUR SEDE VILLA
NAVARRA

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. 8794-52

DEL 27 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 1285220 , 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. 1285220 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. 1285220 correspondiente al predio ubicado en MZ 4 CS 44 COLEGIO RODRIGO ARENAS
BETANCUR SEDE, 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 3421690 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. 1285220 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. 1285220 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 28 de ABRIL 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 MZ 4 CS 44 COLEGIO RODRIGO ARENAS BETANCUR SEDE, 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 actuaciéon 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. 1285220 ubicado en
MZ 4 CS 44 COLEGIO RODRIGO ARENAS BETANCUR SEDE, 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 notificacion, 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 27 DE JULIO DE 2022

Atentamente,

h
/

A f '

{ 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. 8792-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL , interpuesto por el (la) sefior(a) FERNANDO BEDOYA NARANJO 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:

8792-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FERNANDO BEDOYA NARANJO
Matricula No 1875962

Direccion para Notificacion CR 16 A #83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 1 VILLA OLIMPICA

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. 8792-52

DEL 27 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 1875962 , 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. 1875962 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. 1875962 correspondiente al predio ubicado en CR 16 A # 83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 1, esta
activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en 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. 3421724 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. 1875962 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. 1875962 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 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 socializacién en sitio |para dicho cambio al sefior
ANGEL QUIJADO, 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 16 A # 83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 1, la persona que atendio visita manifest6 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 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 obligacién 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 terminacidn del contrato”.

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

En consecuencia, de todo lo anterior y teniendo de presente que una vez agotado el tramite de socializacién
del cambio de medidor, no se recibi6 respuesta positiva por parte del usuario, cumpliéndose los presupuestos
normativos que daran pie a la suspensién del servicio en la acometida, en este caso por impedir el cambio de
medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

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

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o suscriptor del
contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994, incumplimiento determinado en no
permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me 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 decision 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, comunicacion o notificacién de la decisibn 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. 1875962 ubicado en
CR 16 A # 83- 06 MZ 14 CS 13 B LC 1, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada
la via administrativa.

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

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyé las oficinas de atencidn al cliente de las empresas de
servicios publicos en las excepciones del aislamiento Preventivo Obligatorio.

Articulo 5°. Con el acto de 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 27 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20800-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

Recurso No 20800-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 250980 de 29 DE JUNIO DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacién 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario EDILMA SANCHEZ VALENCIA
Identificacion del Peticionario 24537558

Matricula No. 19624604

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 28 APTO 201 PERLA DEL SUR

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. 20800-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20800 DE 6 DE JULIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 250980 DE 22 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 (la) sefior(a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 24537558
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion No. 250980-52 de 29 DE
JUNIO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula No. 19624604 Ciclo 10, ubicada en la direccién MZ 5
CS 28 APTO 201, Barrio PERLA DEL SUR en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-5.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 6 DE JULIO DE 2022 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la decisién por el cobro de la obra
hidradlica liquidada con ocasion de la independizacion del servicio de acueducto para el apto 201
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Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6é no procedente
la reclamacion, en la cual se le informé lo siguiente:

Dando respuesta a la reclamacion No. 250980 sobre la inconformidad por el cobro facturado a la matricula
N°. 19624604; se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio en mencion fue realizada instalacion del medidor suministrado por el usuario a través de la
orden de trabajo N° 3238705 el 05/04/2022. por solicitud radicada en la Empresa para independizar la
prestacion del servicio de acueducto, se adjunta autorizacion presentada al momento de radicar la
solicitud:



Julio 01 2020

Yo Adriana Valencia Sanchez identificada con cedula no. 42093995 de Pereira; autorizo a mi Madre
Maria Edilma Sanchez de Valencia identificada con cedula 24537558 de la Virginia, para hacer los
tramites correspondientes para independizar las agua de mi casa ubicada en la manzana 5 casa 28

del Barrio Perla del Sur Cuba.

Atentamente

L ~
U ()O-Qlllglﬂl ’g?

driana Valencia Sanchez

C.c.42093995

2. Los items de obra hidraulica e instalacion corresponden a los relacionados en la orden de trabajo.

3. Se anexa orden con firma de aceptacion de la reclamante.
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La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera hacerse cargo
del costo de la conexién, reparaciéon y mantenimiento, la Empresa ejecuta la orden de trabajo 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.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de acueducto que es
la derivacion de la red local de acueducto que se ¢ onecta al registro de corte en el inmueble , siendo
ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida corre bajo la responsabilidad del usuario o
suscriptor, puesto que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion
o redes matrices y en concordancia se encontrd que los materiales utilizados efectivamente corresponden
a un diametro %" propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA

RED CENTRAL RESPONSADNILIAL T LA ERMPHESA

"
& s MEDHDOR,

ALOMETION
DEL USUARIC

se adjunta relacion de los items liquidados:
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Datos Radicacidn

Predio 19624604 Nimero 3238705
Proceso CREACION DE MATRICULAS Clase INDEPEMDIZACIOM SOLICITADA POR EL USUARIO
Fecha radicacidn 04/08/2020 2:53:49 p. Vence 28/12/2020 Solicitante

Observadones TEL: 3148524861 USUARIA ADRIAMA VALENCIA SAMCHEZ SOLICITA INDEPEMDIZACION DE LA MATRICULA N® 1180157 EM LA DIRECCION EN LA
MANZAMNA 5 CASA 28 PS 3 PERLA DEL SUR VER ANEXO

K-l Recursos tarea: (101) EJECUTAR COBROS, Nro. radicacion: 3238705

= A

Recurso MNombre Walor Cantidad % Imp. | Valor impuestos %o IvA |Valor IVA Valor Total
OBRA HIDRAULICA DE 12" 205.278,00 1,00 20,00 41.055,60 0,00 0,00 246.333,60

MANO DE OBRA INSTALACION MEDIDOR 27.010,00 5,402,00 32.412,00

| 278.745,60 |

La orden de trabajo se liquid6 de acuerdo a lo establecido en la Directiva de Precios de la Empresa

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

‘}(;E IT!rectiva N°: l__ 1_7C lFecha expedicion: | 9 1 Mﬁ‘l _:

|Pnr Ia cual se fijan los valores de conexionss, maleriales, actividades y servicios.

Articulo Segundo. Independizaciones Acueducto: En caso de independizaciones dal servicia de
acueducio, estds se cobrarin per cada unidad de acusrdo con el tipo v de conformidad con el didmetra,

asi:
OBRA HIDRAULICA

OBRA HIDRAULICA DE %" INDEPENDIZACION 80801
| 200000046 |, -\ epucTo i

OBRA HIDRAULICA DE 3/4" INDEPENDIZACION 102.956
I 200000004 |, ¢ yepuCTO

OBRA HIDRAULICA DE 1" INDEPENDIZACION .

200000045 | w1 FpuCTO 158.435

OBRA CIVIL

1570300240 | OBRA CIVIL EN AND!N SIN ACABADD 21.718

Parigrafo |: Limitaciones a independizaciones desde la acometida existente: Cuando la
independizacion no es desde fa red de la Empresa, sino desde la acomelida existente a nivel del andén, se
cobrardn los valores descritos en los cuadros anteriores.

Solo se admitiran como independizaciones desde la acometida aquelias que se encuentren dentro de las
siguientes condiciones: &) La que deba hacerse a un predio que se encuenire dentro de una via gue haya
sida objeto de reposicién total de pavimento, b) Aquellas que deban hacarse para mitigar el impacto en zonas
da altn #érun vehicular, o) Aqueﬂas que sea més eﬁclsnte ajacuuarlas an esta modarldad en '.'Irb.bd de

AU
cumplan con Ins nntarioras cundlclanes semnstrulrén dusda la red.

Paragrafo Il: Las sofclludes de independizaciones que se deban consinulr desde la red principal de
acueducio, s2 ke hard el mismo cobso de una conexion nueva, tal como sa establece en el articulo primaro
de fa presante Directiva,

Paragrafo Ill: A los valores establecidos en el presente articulo se les fiquidars un veinte por clento (20%)
mas, valor regulatono establecido en |a resalucion CRA 151 de 2001, por concapto de A L. [Administracin
y Utilidad),

Los valores establecidos en esta Directiva se aumentan cada afio de acuerdo al IPC



| AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
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Par la cual se fijan los valores de conexiones, matenales, actividades y servicios.

Articulo Décimo Octavo. IPC: La Empresa actuallzara los precios de la presente Direcliva anualmente de
acuerde con el IPC,

Dada en Pereiraalos, Jl £ MA

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

I

Leandro Jaramillo Rivera Efrain Diaz Martinez
Gerenle Secretario General
A

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que el procedimiento de
INSTALACION DOMICILIARIA por la Independizacion de matricula, los trabajos realizados y
elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 19624604, es
decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, el item de la OBRA HIDRUALICA DE ACUEDUCTO, se liquida en forma global, la
cual corresponde a la mano de obra de los trabajadores de la Empresa por la instalacion
respectiva, siempre de cobra UNA OBRA HIDRAULICA, e igualmente se liquido la instalacién del
equipo de medida el cual fue suministrado por el usuario.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando cobro
el cobro que establece la Directiva de Precios 170 del 22/05/2019, en toda independizacion del
servicio el usuario debe asumir el costo de la obra hidraulica y el costo de la obra civil, ya sea en
pavimento o en zona verde, pero en este caso no se intervino pavimento ni zona verde, razon por
la cual unicamente se le realizo el cobro de la OBRA HIDRAULICA DE ACUEDUCTO, con los
precios del afio 2022, por lo cual, este Departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por el (Ia) sefior (a) EDILMA SANCHEZ VALENCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24537558, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacion.

Al efectuar el andlisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se le aclara que por politicas
internas de la Empresa, todas las conexiones para independizacion del servicio se realizan nuevas
desde la red central, porque al usuario no puede manipular las redes locales de la Empresa, para
instalar el collarin y asi poder conectar la acometida, la cual va desde el collarin hasta el registro de
corte, el contrato de condiciones uniformes establece que da lugar al incumplimiento y por ende la
suspension del contrato en los siguientes literales:

e) Proporcionar un servicio publico domiciliario a otro inmueble o usuario distinto del
beneficiario del servicio.

f) Realizar modificaciones en las acometidas o conexiones, sin autorizacion previa de la
entidad prestadora de los servicios publicos.

g) Aumentar, sin autorizacion de la entidad prestadora de los servicios publicos, los
diametros de las acometidas, la capacidad instalada y el nUmero de derivaciones.

Es decir, que el usuario no estaba autorizado para manipular la red central e instalar la acometida
por su cuenta, porgue no es permitido manipular la red para aumentar las derivaciones o



conexiones nuevas. Cuando se realiza una independizacion, el usuario debe asumir el costo de
forma global, de la obra hidraulica, dando aplicacién a lo fijado por la Empresa mediante Directiva
de Precios N° 170 del 22 de mayo de 2019, se cobré la ejecucion de la orden de trabajo,
3238705 el 05/04/2022 mediante cumplido N° 385621743.

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 efectu6 la conexion
nueva de acueducto en el inmueble con matricula 19624604 es correcto y en
consecuencia no serd objeto de modificacion, pues e | usuario es el propietario de la
acometida y debe asumir el costo total del trabajo realizado, en este caso patrticular
la obra hidraulica y la instalacion del medidor. SE CONFIRMA LA DECISION
250980-52 de 29 DE JUNIO DE 2022

Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion,
salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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

Que por lo anterior, este despacho considera que la 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:

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 distribuciéon 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 debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del inmueble que
ocupe Yy, 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
presién 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)

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por EDILMA SANCHEZ
VALENCIAy NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en

todas sus partes la Resolucién No. 250980-52 de 29 DE JUNIO DE 2022, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 27 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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. 20834-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NILSA VILLADA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectlia 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 20834-52

Fecha Resolucion Recurso 27 DE JULIO DE 2022

RECLAMO 251257 de 7 DE JULIO DE 2022

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacién 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA NILSA VILLADA

Identificacion del Peticionario 42021468

Matricula No. 1518265

Direccion para Notificacién CL 12 # 33- 15 CS 25 CAMINOS DE CANAAN I

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. 20834-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20834 DE 21 DE JULIO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 251257 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 RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) MARIA NILSA VILLADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42021468 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion No. 251257-52 de 7 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.
1518265 Ciclo 8, ubicada en la direccion CL 12 # 33- 15 CS 25, Barrio CAMINOS DE CANAAN Il en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-5,2022-6.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 21 DE JULIO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugno la decision
por el alto consumo facturado, argumenta que las facturas no refleja el consumo normal que viene
pagando mes a mes, vive sola y el promedio en m3 es de 14 m3 o 17 m3 segun las facturas de
consumo del afio 2021 y 2022 y nunca podria consumir 56 m3, solicita revisar y reliquidar, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6é no procedente
la reclamacion a través de la Resolucion 251257-52, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 7 DE JULIO DE 2022 en la
gue participo la sefiora Maria Nilsa como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA53403AA
el cual registra una lectura acumulada de 2139 m3. Se revis@ instalaciones y no existen fuga s.

Situacidon que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se ha
facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2022 Actual | Anter

Junio| 2130 2115 56 RECUPERACION DE Se cobran 41 m3 pendientes del mes 5 se
CONSUMOS DEJADOS revisaron todas las instalaciones
DE FACTURAR hidraulicas, no existen fugas. 1 Persona.

Junio| 2130 2115 15 SIN OBSERVACION

Mayo| 2115 2060 14 Cons.Pendte x facturar | Previa, José Acevedo, 1 persona,
Res 006




| May0| 2115 | 2060 | 55 SIN OBSERVACION

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

» En el periodo de Mayo de 2022 se gener6 una diferencia de lectura de 55 m3, de los cuales se
le facturaron 14 m3 por concepto de Promedio, dejando asi un consumo acumulado de 41 m3
pendientes por facturar, mientras se evidencia la causal del incremento en el consumo
registrado.

En el periodo de Junio de 2022, se factur6 15 m3 por Diferencia de lectura en este periodo, a los
cuales se le sumaron los 41 m3 acumulados para el total de 56 m3. Cabe anotar que, en la
observacion se referencia: Se cobran 41 m3 pendientes del mes 5 se revisaro n todas las
instalaciones hidraulicas, no existen fugas. 1 Per  sona.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la
matricula No0.1518265 por la Empresa, respecto al periodo de Junio de 2022 por 56 son los
adecuados , y no seran modificados ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura
en el periodo reclamado y con consumo acumulado de Mayo de 2022, por lo cual, no se procedera
con modificacién 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 Constitucion
Politica de Colombia, se considero ajustado a derecho efectuar analisis de la decision
impugnada encontrando lo siguiente:

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 07 de julio de 2022 , en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ“SE REVISO INSTALACIONES Y NO EXISTEN FUGAS. Lectura Actual
2139 m3”. Se desvirtuo error del lector.

Adicionalmente, al revisar y analizar el procedimiento de la Previa realizado por parte la
Empresa, se allana perfectamente a los requisitos que determina la circular 006 de 2.007 de la
SSPD, en cuanto a que se notifico al usuario con tres dias de antelacion la hora y fecha de la
visita a practicar, a efectos de que éste no sélo se encontrara presente para que aportara las
pruebas técnicas que pretendiera hacer valer, sino ademas de poder refutar los hallazgos de la
diligencia, aportando conceptos de expertos técnicos en la materia, encontrando equipo de
medida en buen estado, se revisa instalacion en buen estado, no se detectaron fugas.



En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefialar que impera la libertad probatoria, lo que




debe entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de
prueba, es decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se
traduce en que hay libre valoracion de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto,
de acuerdo con las reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas
pruebas allegadas en desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por
el juez de conocimiento, partiendo de una apreciacién l6gica y razonada, lo que lo conlleva a
que pueda formar su opinién recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con
cualquier medio que tenga esa capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado
hecho solo se puede establecer a través de un especial medio de conviccion; razén por la cual ,
y en virtud de lo consagrado en el articulo 175 del Codigo General del Proceso que establece
diferentes medios de pruebas licitos y legales como son la declaracioén de parte, el juramento,
los indicios, el testimonio de tercero, el dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios,
entre otros, por lo tanto, la prueba legalmente recogida y aportada, la constituye las visitas que
efectta el personal de la Empresa a la direccibn ob  jeto de reclamacion, Lo anterior,
teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29 Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la
prueba obtenida con violacion del debido proceso.”

Asi las cosas, en razon a que la Empresa prestadora 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 deviacion supero el 65% al promedio histérico de consumo,
que el medidor estéd funcionando sin ninguna anomalia, indicando que el consumo registrado es
correcto, y que no existe malas tomas de lectura, éste Departamento NO ACCEDE a lo solicitado
por el usuario y no realizar4 modificacion alguna respecto a los consumos facturados por concepto
de consumo acumulado en el periodo de JUNIO DE 2022, confirmando asi la decision inicial,
Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

"Por ultimo y no menos importante, 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 empre sa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio."

Lo anterior con fundamento legal en:
El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

“La medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario.

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

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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la
causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este
tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa
cobrara el consumo medido.

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



suscriptor segun sea el caso.
Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Signi ficativas .

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.

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, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del medidor
y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o
destinacion del predio, niUmero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones que
a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser claros y
legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.
Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre en
violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacion
significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por encima
del promedio del usuario.”

Asi mismo, el Contrato de Condiciones Uniformes Numeral 2, Clausula Vigésima Segunda Titulo VII:
CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. FACTURACION
"De la determinaciéon del consumo: Cuando exista medidor de agua, el consumo se determinara por la

diferencia entre la lectura cuando el medidor esté funcionando correctamente. El consumo asi determinado sera
la base parcial de liquidacion de la cuenta deberan fluctuar entre 28 y 32 dias. Articulo 146 Ley 142 de 1994."

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 NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARIA NILSA VILLADA vy
CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 251257-52 de 7 DE JULIO DE 2022, por lo expuesto en los

considerandos de esta Resolucion.

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

ARTICULO TERCERO. 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 27 DE JULIO DE 2022
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MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Revis6é: 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. 251497-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) YVONNE ANDREA FRANCO DUQUE 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:

251497-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario YVONNE ANDREA FRANCO DUQUE
Matricula No 19590096

Direccion para Notificacién MZ 13 CS 9 PS 2 CIUDAD BOQUIA

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. 3696416
Resolucion No. 251497-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251497 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) YVONNE ANDREA FRANCO DUQUE identificado con
C.C. No. 1088283596, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251497 consistente en:
COBRO DE CONSUMO REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19590096 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 13 CS 9 PS 2 en el periodo
facturado 2022-6

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 26 DE JULIO DE 2022, en la que
participé la sefiora Gloria Isabel Meza como usuario del servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO 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° P1515MMRSA62372AA el cual
registra una lectura acumulada de 1178 m3. Se visita predio y se encuentra que el medidor
P1515MMRSA62372AA con lectura 1178 le registra al piso 2, de matricula 19590096 aqui las instalaciones
estan buenas y el medidor P1515MMRSA62373AA de matriculal9590086 le registra al piso 3

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas con la matricula No 19590086, 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:

Matricula 19590096 Medidor P1515MMRSA62372AA Lectura 1178
Matricula 19590086 Medidor P1515MMRSA62373AA Lectura 1171

Se puede observar que el inmueble reclamante tiene un mayor consumo que el predio con el que se encuentra
los medidores y las lecturas trocadas. El grupo de Previa a la Facturacion realizara los ajustes
correspondientes en los consumos facturados al inmueble en el proximo periodo de facturacion.

Con fundamento en los argumentos expuestos, el consumo facturado por la Empresa en el periodo de junio de
2022, que es el objeto de la presente reclamacion es correcto y no serd objeto de modificacion; el predio se
encuentra con los medidores y las lecturas trocadas. 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresay el



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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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 deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los (ltimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por YYONNE ANDREA
FRANCO DUQUE identificado con C.C. No. 1088283596 por concepto de COBRO DE CONSUMO
REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
YVONNE ANDREA FRANCO DUQUE enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 13 CS 9 PS 2
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: YYONNE ANDREA FRANCO DUQUE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19590096 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 27 DE JULIO DE 2022

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

Proyecté: 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. 251543-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

251543-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ALBERTO CESPEDES DELGADO
Matricula No 207282

Direccion para Notificacién CL 27 # 3- 36 PRIMERO DE MAYO

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. 3698705
Resolucion No. 251543-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251543 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) ALBERTO CESPEDES DELGADO identificado con C.C.
No. 10099049, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251543 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 207282 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CL 27 # 3- 36 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 26 DE JULIO DE 2022, en la que
participd la sefiora Martha Sofia Céspedes como usuario del servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como
funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1315MMCEL38923AA, el cual registra una
lectura acumulada de 1852 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en mal estado, con fuga aun lado del
visor, motivo por el cual la caja esta inundada y el medidor registrando Lento, dentro de la casa las
instalaciones estan buenas

“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”.

Como se puede observar en el predio existe fuga externa ubicada a un lado del medidor, es decir fuga visible
la cual es responsabilidad exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, por lo tanto la
Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario 0 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 1837
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de junio de 2022 fue de 1793
mts3, lo que indica una diferencia de 44 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 consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de medida
obedece exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la Ley 142 de
1994, el predio presenta fuga externa, la Empresa considera que los consumos facturados en 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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,
facturacién, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBERTO CESPEDES DELGADO
identificado con C.C. No. 10099049 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ALBERTO CESPEDES DELGADO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 27 # 3- 36 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: ALBERTO CESPEDES DELGADO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 207282 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.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
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 27 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: 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. 251527-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALBA LUCIA PINEDA vy 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:

251527-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ALBA LUCIA PINEDA
Matricula No 700021

Direccion para Notificacion MZ 38 CS 1 VILLA SANTANA INTERMEDIO

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 3698701
Resolucidon No. 251527-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251527 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) ALBA LUCIA PINEDA identificado con C.C. No.
24388191, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251527 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 700021 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 38 CS 1 en el periodo
facturado 2022-6.

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 26 DE JULIO DE 2022, en la que
participd el sefior JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCMX29621AA el cual registra una lectura acumulada de 2965 m3. Se visita predio y se encuentra
caja del medidor sucia y llena de estiércol, se destapa y se puede leer y estd en buen estado, se revisan las
instalaciones de la casa y se detecta fuga en sanitario por el agua stop se recomienda arreglo.

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 reviso en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observdé que la Empresa durante el
periodo de junio de 2022, que es objeto de la presente reclamacion, sean facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta funcionando correctamente el consumo se determina por
la diferencia entre la lectura actual del medidor y la lectura anterior, la 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 junio de 2022 fue de 2928
mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el periodo de mayo de 2022 fue de
2889 mts3, lo que indica una diferencia de 39 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 junio 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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segin 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 deteccién 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 ningdn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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 regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALBA LUCIA PINEDA identificado
con C.C. No. 24388191 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
ALBA LUCIA PINEDA enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 38 CS 1 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: ALBA LUCIA PINEDA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 700021 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251560-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA JULIETA MUNOZ TOBON 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:

251560-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario DIANA JULIETA MUNOZ TOBON
Matricula No 122325

Direccion para Notificacién CL 15 # 3- 27 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. 3697664
Resolucion No. 251560-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251560 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 JULIETA MUNOZ TOBON identificado
con C.C. No. 42073757, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251560
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 122325 Ciclo: 3 ubicada en: CL 15 # 3- 27 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2022-6,2022-7

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 en la visita practicada el 26 DE JULIO DE 2022
en la que participo el(la) sefior(a) Diana Julieta Mufioz como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P2115MMRAL142569AA el cual registra una lectura acumulada de 7 m3.
Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado , en la casa no hay fugas, instalaciones
buenas sin anomalias

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 122325, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. consumo por promedio
Julio 3m3 1131 m3 3m3 19 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. consumo por promedio
Junio 1131 m3 | 1131 m3 Om3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de junio y julio de 2022 se registré consumo 19
m3 y 21 m3 , como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacién, tiene como observacion: “medidor frenado” , se procedid a generar facturacién por
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo regulado por 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 o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia que la Empresa no habia agilizado el cambio en el aparato de medida y facturo un
consumo promedio superior, por ende, se procedera a reliquidar el consumo promedio de 24 m3 al
consumo por aforo de 4 m3 por persona, debido a la ocupacion del predio de 3 personas se le va
facturar 12 m3 cada periodo, se le informa al usuario que para el proximo predio de facturacion se
genera por estricta diferencia de lectura.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60053 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO | 2022-7 421 12 19( 25086 39719 -14633
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-6 421 12 13 -3086 -3343 257
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI| 2022-7 421 12 13 -3186 -3451 265
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-7 421 12 19( 21510 34058 -12548
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2022-6 421 0 0 -2 -4 2
DECENA
AJUSTE A LA| 2022-7 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2022-7 421 12 13 -2732 -2959 228
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-6 421 12 21| 24300 42524 -18225
ALCANTARILLADO
CONSUMO| 2022-6 421 12 21| 20823 36441 -15618
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2022-6 421 12 13 -2645 -2865 220
ACUEDUCTO

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa concluye que los consumos facturados a la matricula No. 122325, por la Empresa,
respecto al periodo de junio y julio de 2022 , no es adecuado , por lo cual, se procedera por parte
de este Departamento a reliquidar, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.



Se le recomienda al usuario hacer revision peridodic  a de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da filos visibles son responsabilidad del

usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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 DIANA JULIETA MUNOZ



TOBON identificado con C.C. No. 42073757 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) DIANA JULIETA MUNOZ TOBON enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 15 #
3- 27 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: DIANA JULIETA MUNOZ TOBON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 122325
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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 251574-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CENEDY GIRALDO GONZALEZ vy 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:

251574-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA CENEDY GIRALDO GONZALEZ
Matricula No 584177

Direccion para Notificacion CR 10 # 31- 48 PS 1 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. 3698945
Resolucion No. 251574-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251574 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 MARIA CENEDY GIRALDO GONZALEZ identificado
con C.C. No. 25169777, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251574
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 584177 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 10 # 31- 48 PS 1 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 en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé la sefiora Maria cenedy giraldo 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°
C17LA148592AA el cual registra una lectura acumulada de 491 m3. Se visitd predio, se revisé
todas las instalaciones hidraulicas y sanitarias vy todo estd en buen estado, predio
desocupado. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando
el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el historico 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 equipo de medida, la
variacién en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes
mientras tuvo ocupacion el predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentd una
diferencia de 37 m3, en el periodo de Julio avanz6 de 454 m3 a 491 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura registrada en el periodo reclamado, asi:



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de JULIO de 2022 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda a la usuariacerrar llaves de paso y hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los _consumos generados por fugas vy dafios
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv icio.

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, o0 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 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 Puablicos.”

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CENEDY
GIRALDO GONZALEZ identificado con C.C. No. 25169777 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO 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 a la
sefiora MARIA CENEDY GIRALDO GONZALEZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR
10 # 31- 48 PS 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA CENEDY GIRALDO GONZALEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 584177 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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



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. 251584-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANA LUCIA RUEDA LUJAN 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:

251584-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ANA LUCIA RUEDA LUJAN
Matricula No 230532

Direccion para Notificacién CR 6 # 28- 51 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. 3699462
Resolucion No. 251584-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251584 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 ANA LUCIA RUEDA LUJAN identificado con C.C.
No. 42078855, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251584 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 230532 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CR 6 # 28- 51 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 en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé el(la) sefor(a) Cristian felipe ramirez como usuario del servicio y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determin6 que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° M1315MMCELO40988AA el cual registra una lectura acumulada de 1937 m3. Se visito predio,
se revisQ instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo estd en bien estado, medidor registra
leve consumo con llaves cerradas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que
pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el historico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
JUNIO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacién en el consumo se debe a la utilizacién del servicio y la posible fuga interna en el predio
sin identificar, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presenté una diferencia de 19 m3,
en el periodo de Julio avanz6 de 1911 m?3 a 1930 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo tanto, se le sugiere solicitar el servicio de gedfono a la Empresa, el cual es un servicio
adicional que tiene un costo aproximado de $ 81.305,00 pesos 0 puede remitirse a un servicio
particular, lo que le permitira identificar el punto exacto de la fuga, para que proceda a su
reparacion, evitando con ello, se generen consumos adicionales por dicha situacion. Cabe anotar
que, de evidenciarse la certeza de la fuga, los consumos generados se ajustardn y seran
modificados de acuerdo al promedio del histérico de consumos el predio.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 251584 por la
Empresa, respecto al periodo de Julio de 2022 , son los adecuados por la posible fuga interna en
el predio sin verificar, por lo cual, no se procederd por parte de este Departamento a reliquidar o
modificar los valores facturados, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

Se le recomienda a la usuaria cerrar llaves de pas o0 y hacer revision periddica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por fugas y dafos

visibles son responsabilidad del usuario y la empre sa no responde por dichos consumos,
ademds es importante hacer un uso racional del serv icio.

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, o0 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 cobraréd 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.SE.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANA LUCIA RUEDA
LUJAN identificado con C.C. No. 42078855 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora ANA LUCIA RUEDA LUJAN enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 6 # 28- 51
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 RUEDA LUJAN la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 230532
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 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 debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los dltimos 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251576-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NIGER ALEXIS MONCADA 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:

251576-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario NIGER ALEXIS MONCADA
Matricula No 742627

Direccion para Notificacion SPACIOCERAMICAMM@GMAIL.COM 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. 3700205
Resolucion No. 251576-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251576 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE JULIO DE 2022 el sefior NIGER ALEXIS MONCADA identificado con C.C. No.
10112775420, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 251576 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 742627 Ciclo: 4 ubicada en: CR 6 # 32- 67 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 742627, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por promedio (Art.
JULIO 48 m3 48 m3 0m3 16 m3 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.
C16LA328191AA cual registra una lectura acumulada de 48 m3.

En la visita técnica N° 3700205, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 27
de JULIO de 2022 se arrojaron las siguientes observaciones: Se visitd predio, es una bodega,
sanitario y lavamanos en buen estado, no se utiliz a agua porque es una bodega de
enseguida de espacios ceramicos, se solicita cambio de llave de paso por el usuario.

Es de tener en cuenta la observacion “es una bodega no se utiliza el agua " dado estas
observaciones se observa que durante el periodo de JULIO de 2022 no se presenté diferencia de
lectura del medidor, frente al periodo anterior pero el lector reporté en el sistema la novedad “EL
MEDIDOR FRENADO” por lo expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo promedio, lo
anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos
que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accién u omisiéon de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré establecerse,
segun dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de
suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.”



Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede
concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
JULIO de 2022, razoén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el
usuario unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al
articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Se genera O.T (orden de trabajo) N° 3701787 al grupo de facturacién y cartera para que se
continue facturando por diferencia de lectura y no por promedio.

Dada la solicitud del usuario para el cambio de la llave de paso se le informa que se
genera orden de trabajo N° 3701789 mediante la cual se realizara el cambio en proximos
dias.

Aunado a los antecedentes del Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa se concluye que
los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 742627 por la
Empresa, respecto al periodo de julio de 2022, serdn objeto de modificacion , por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar julio de 16 m3 a 0 m3, Por parte de éste Departamento, actuando de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer 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 -98598 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO | 2022-7 421 0 16 0 28680 -28680
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2022-7 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
AJUSTE ALA| 2022-7 421 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-7 421 0 16 0 16835 -16835
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-7 421 0 16 0 33447 -33447
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB| 2022-7 421 0 16 0 19634 -19634
ALCANTARILLADO

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, 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 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por NIGER ALEXIS MONCADA
identificado con C.C. No. 10112775420 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 NIGER ALEXIS MONCADA enviando citacion a Correo  Electronico:,
SPACIOCERAMICAMM@GMAIL.COM 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: NIGER ALEXIS MONCADA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 742627



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 27 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. 251580-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

251580-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario SEBASTIAN TORO
Matricula No 338087

Direccion para Notificacién CR 13 # 31- 64 LC 1 BRASILIA

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. 3699043
Resolucion No. 251580-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251580 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 (la) sefior(a) SEBASTIAN TORO identificado con C.C. No.
1057597260, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251580 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 338087 Ciclo: 4 ubicada en: CR 13 # 31-
64 LC 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).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Sebastian toro como usuario del servicio publico y FREDDY
HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que: cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL126313AA el cual registra una lectura acumulada de 209 m3.
Se reviso instalaciones y no existen fugas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 338087, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .,
. Diferencia Observacién
actual anterior Facturado
2022
Cobro por promedio.
Julio 203 m3 203 m3 0m3 12 m3
(Art. 146-Ley 142/94)

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que, durante el periodo
de julio de 2022, el lector no obtuvo lectura, razén por la cual el sistema le liquidé consumo
promedio histdrico equivalente a 12 m3, mas los cargos fijos. Ahora se observa, que durante el



periodo de julio de 2022 , la Empresa facturé un consumo promedio superior al predio, por lo tanto,
es procedente reliquidar el consumo facturado en el periodo mencionado a 6 m3, teniendo en
cuenta la diferencia de lectura reportada por el funcionario en la visita técnica.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -36974 detallado asi:

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

NC CONTRIB| 2022-7 421 6 12 6313 12627 -6313
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-7 421 6 12| 10755 21510 -10755
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 421 6 12| 12543 25086 -12543
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2022-7 421 6 12 7363 14725 -7363
ALCANTARILLADO

Se procede, a reportar al area de facturacion, a través, de la OT N. 3701767, con el fin de que se
actualicé la lectura y se facture por estricta diferencia de lectura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
338087, por la Empresa, respecto al periodo de julio de 2022, sera objeto de modificacion , por lo
cual, SE ACCEDE A, reliquidar, por parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, 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

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 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.

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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por SEBASTIAN TORO
identificado con C.C. No. 1057597260 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) SEBASTIAN TORO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 13 # 31- 64 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
o parcial, ordenar a: SEBASTIAN TORO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 338087 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 dltimos 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

www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 27 DE JULIO DE 2022

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

Proyect6: amgonzales
Reviso: learagon

la Empresa:

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. 251570-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

251570-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ENRIQUE TOVAR
Matricula No 994616

Direccion para Notificacion CR 1 BIS # 16 34 SANTA TERESITA

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. 3698856
Resolucion No. 251570-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251570 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 de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 26 DE JULIO DE 2022
en la que participd el(la) sefior(a) Enrique Tovar como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determindé que: Cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL115055AA el cual registra una lectura acumulada de 434 m3. Se visita predio y se
encuentra medidor en buen estado , se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas sin
anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 994616, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Julio 424 m3 391 m3 33m3 33m3 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 presenté una diferencia de 33 m3, avanzo de (391 m3 a 424 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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ENRIQUE TOVAR
identificado con C.C. No. 10074396 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) ENRIQUE TOVAR enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR 1 BIS # 16 34
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: ENRIQUE TOVAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 994616 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 27 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. 251625-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO CARDONA 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:

251625-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO CARDONA
Matricula No 277137

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 2 JOSE ANTONIO GALAN

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. 3700734
Resolucion No. 251625-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251625 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 el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO CARDONA identificado con
C.C. No. 10091554, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 251625
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 277137 Ciclo: 3 ubicada en la
direccion: MZ 15 CS 2 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 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé el(la) sefior(a) Luis Eduardo Cardona como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° P2015MMRAL136082AA el cual registra una lectura acumulada de 237 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado , en momento de visita no se observan fugas las
instalaciones estan buenas, sin anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No. 277137, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Julio 226 m3 197 m3 29 m3 29 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 variacion en el consumo se debe a la utilizacion
del servicio, el medidor presenté una diferencia de 29 m3, avanzo de (197 m3 a 226 m3) y
en la visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision peridédica de las instalaciones hidraulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

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 Yy no ser& objeto de modificacion
por parte de este departamento, 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 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.

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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS EDUARDO
CARDONA identificado con C.C. No. 10091554 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) LUIS EDUARDO CARDONA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 15 CS 2
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: LUIS EDUARDO CARDONA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 277137
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 27 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. 251612-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE RIOS y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

251612-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGE RIOS
Matricula No 19617224

Direccion para Notificacion CR 1F # 67-39 MZ 52 CS 7 MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 3700729
Resoluciéon No. 251612-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251612 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 el (la) sefior(a) JORGE RIOS identificado con C.C. No. 18502842,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 251612 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617224 Ciclo: 6 ubicada en: CR 1F
#67-39 MZ 52 CS 7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-04, 2022-05, 2022-06, 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)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid 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 27 de Julio de 2022 , en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS “Se reviso el
predio el medidor esta funcionando normalmente no e sta frenado, la casa estd desocupada hace un
afio, llave de paso cerrada. Lectura Actual 55 m3 .

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Abril,
Mayo, Junio y Julio de 2022 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, y el lector reporto la novedad
de medidor frenado y el sistema por error le liquidé consumo promedio equivalente a1 m3,5m3, 6 m3y 7 m3
mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica que el equipo de
medida se encuentra en buen estado y que el predio se encuentra sin ocupacion. Podemos concluir que
efectivamente la Empresa efectudé un cobro indebido durante el periodo de Abril, Mayo, Junio y Julio de
2022, razo6n por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado a 0 m3, pues el usuario Gnicamente debe
cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

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.
19617224 por la Empresa, respecto al periodo de Abril, Mayo, Junio y Julio  de 2022, seran objeto
de modificacion , por lo cual, SE ACCEDE A reliquidar por parte de éste Departamento, actuando
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -44459 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
ND SUBSIDI 2022-5 414 0 5 0 -3332 3332
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-7 414 0 0 -3 -2 -1
DECENA
ND SUBSIDI 2022-4 414 0 1 0 -645 645
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-4 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-5 414 0 5 0 -3888 3888
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-4 414 0 1 0 1679 -1679
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-5 414 0 0 -1 0 -1
DECENA
ND SUBSIDI 2022-6 414 0 6 0 -3998 3998
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-6 414 0 6 0 12150 -12150
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-5 414 0 5 0 8676 -8676
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-7 414 0 7 0 12548 -12548
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-7 414 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-5 414 0 5 0 10125 -10125
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-6 414 0 6 0 10412 -10412
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-6 414 0 6 0 -4666 4666
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-4 414 0 0 -2 0 -2
DECENA
VERTIMIENTO 2022-4 414 0 1 0 1960 -1960
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-6 414 0 0 -1 0 -1
DECENA
AJUSTE A LA 2022-5 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-7 414 0 7 0 -4818 4818
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-7 414 0 7 0 14633 -14633
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-4 414 0 1 0 -753 753

ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2022-6 414 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI 2022-7 414 0 7 0 -5619 5619
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.

Habr& 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, 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 JORGE RIOS identificado con C.C. No.
18502842 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JORGE RIOS enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 1F # 67-39 MZ 52 CS 7 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: JORGE RIOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617224 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 251616-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR ELISA MARTINEZ DE AGUDELO vy 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
esté notificando por medio de este acto:

251616-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario FLOR ELISA MARTINEZ DE AGUDELO
Matricula No 320515

Direccion para Notificacion CR 6 BIS # 37- 44 PS 1 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. 3700633
Resolucion No. 251616-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251616 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 FLOR ELISA MARTINEZ DE AGUDELO identificado
con C.C. No. 24385345, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251616
consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 320515 Ciclo: 3 ubicada en: CR 6 BIS # 37- 44 PS 1 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 320515, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por promedio (Art.
JULIO 433 m3 433 m3 0m3 12 m3 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.
P1415MMRSA59849AA el cual registra una lectura acumulada de 433 m3.

En la visita técnica N° 3700633, realizada por el técnico JHON FERNANDO RENDON el dia 27
de JULIO de 2022 se arrojaron las siguientes observaciones: Se visitd predio, se revisO todas
las instalaciones hidraulicas y sanitarias y todo e sta en buen estado, predio desocupado.

Es de tener en cuenta la observacion “predio desocupado. ” dado estas observaciones se
observa que durante el periodo de JULIO de 2022 no se presento diferencia de lectura del
medidor, frente al periodo anterior pero el lector reportd en el sistema la novedad “EL
MEDIDOR FRENADO” por lo expuesto la empresa ha procedido a facturar consumo
promedio, lo anterior, dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “La
Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario...

Cuando por accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun



dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de
suscriptores 0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.”

Teniendo en cuenta las visita efectuada, con el fin de atender la reclamacion, se puede
concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo de
JULIO de 2022, razdn por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el
usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al
articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Se genera O.T (orden de trabajo) N° 3701921 al grupo de facturacion y cartera para que se
continue facturando por diferencia de lectura y no por promedio.

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. 320515 por la
Empresa, respecto al periodo de julio de 2022, serdn objeto de modificacion , por lo cual, SE
ACCEDE A re liquidar julio de 12 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 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 -40678 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-7 414 0 12 0 -3186 3186
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-7 414 0 12 0 21510 -21510
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 414 0 12 0 25086 -25086
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2022-7 414 0 12 0 -2732 2732
ACUEDUCTO

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 FLOR ELISA MARTINEZ DE
AGUDELO identificado con C.C. No. 24385345 por concepto de COBROS POR PROMEDIO 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 FLOR ELISA MARTINEZ DE AGUDELO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR
6 BIS # 37- 44 PS 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: FLOR ELISA MARTINEZ DE AGUDELO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 320515 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. 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 27 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. 251604-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAVIER PINO y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

251604-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER PINO
Matricula No 908897

Direccion para Notificacién MZ 4 LC 13 VILLA DEL PRADO

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. 3700431
Resolucion No. 251604-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251604 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 el sefior JAVIER PINO identificado con C.C. No. 70121397,
obrando en calidad de Propietario present6é RECLAMO No. 251604 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 908897 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 4 LC 13 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 en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participd el sefior Javier pino como usuario del servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS
como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
0215MMCMK2801 el cual registra una lectura acumulada de 537 m3. Se reviso el local esta
desocupado hace varios meses, el medidor esta funci onando normalmente no esta frenado.
Situacién que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de JULIO de 2022 se registré 11 m3, que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER, se procedi6 a generar facturacion 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 o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Julio de 2022, ya que se



debié facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 908897 es de 0 m3, siendo
este un predio sin ocupacién en este periodo, como se evidencia en los registros y lo afirma el
usuario, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente
reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

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. 908897 por la Empresa,
respecto al periodo de JULIO de 2022 por 11 m?3 no es el adecuado , por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Julio de 2022 de 11 m 3 a 0 ms,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67786 detallado asi:

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

CONSUMO| 2022-7 414 11 0 19718 -19718
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2022-7 414 11 0 11574 -11574
ACUEDUCTO

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

VERTIMIENTO | 2022-7 414 0 11 0 22995 -22995
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2022-7 414 0 0 -2 -4 2
DECENA

NC CONTRIB| 2022-7 414 0 11 0 13498 -13498
ALCANTARILLADO

Se le recomienda al usuario cerrar llaves de paso
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con
visibles son responsabilidad del usuario y la empre
ademds es importante hacer un uso racional del serv

y hacer revisién periddica de las
sumos generados por fugas y dafos
sa no responde por dichos consumos,
icio.

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 cobraré 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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER PINO identificado con
C.C. No. 70121397 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO 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
sefior JAVIER PINO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 4 LC 13 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: JAVIER PINO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 908897 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 27 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. 251619-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

251619-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA CONSUELO BEDOYA
Matricula No 1895978

Direccion para Notificacién MZ 25 CS 18 PS 3 SEC-B CIUCAFE

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 3700621
Resolucion No. 251619-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251619 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 MARIA CONSUELO BEDOYA identificado con C.C.
No. 25403018, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 251619 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1895978 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 25 CS 18 PS 3 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 en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé la sefiora Maria Consuelo Bedoya como usuario del servicio publico y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1215MMCMX29762AA el cual registra una lectura acumulada de 1221 m3. Se reviso el predio,
el medidor esté frenado, viven 5 adultos y 5 nifios, la casa permanece sola, favor reportar
para que cambien el medidor lo mas pronto posible, las demas instalaciones en buen estado.
Situacién que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de Julio de 2022 se registr6 40 m3 que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el
MEDIDOR FRENADO, se procedid a generar facturacién 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 o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Julio de 2022, se procede



a ajustar por Promedio de acuerdo al historico de consumos del predio de la matricula Nro 1895978
que es de 13 m 3, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1895978 por la Empresa,
respecto al periodo JULIO de 2022 por 40 m2 no son los adecuados , por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Julio de 2022 de 40 m 2 a 13 ms,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -104847 detallado asi:

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

AJUSTE ALA| 2022-7 421 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE ALA| 2022-7 421 0 0 -4 -2 -2
DECENA

CONSUMO| 2022-7 421 0 27 0 48398 -48398
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 421 0 27 0 56442 -56442
ALCANTARILLADO

Por dltimo, se solicita mediante la OT 3701845 del 27 de Julio de 2022, al Departamento de
Medicion, realizar el proceso de la instalacion del equipo de medida, logrando con ello el registro
correcto y adecuado de los consumos del predio.

Cabe anotar que, 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.

a de las instalaciones hidraulicas del
flos visibles son responsabilidad del
s, ademas es importante hacer un

Se le recomienda al usuario hacer revision periodic
predio ya que los consumos generados por fugas y da
usuario y la empresa no responde por dichos consumo
uso racional del servicio.

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 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.

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA CONSUELO BEDOYA
identificado con C.C. No. 25403018 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA CONSUELO BEDOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 25 CS 18
PS 3 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 CONSUELO BEDOYA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1895978 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. 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 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 27 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: miramos
Revis6é: 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. 251620-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA TERESA PAREJA BETANCOURT 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:

251620-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario MARIA TERESA PAREJA BETANCOURT
Matricula No 19587698

Direccion para Notificacién CL31BIS # 13 B - 04 SAN NICOLAS

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. 3700691
Resolucion No. 251620-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251620 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 el (la) sefior(a) MARIA TERESA PAREJA BETANCOURT
identificado con C.C. No. 25001149, obrando en calidad de Propietario presentd6 RECLAMO No.
251620 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19587698 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: CL 31 BIS # 13 B - 04 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. 19587698, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia de
lectura mas consumo pendiente
por facturar

(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por facturar
400 m3
Consumo por promedio (Art.
146-Ley 142/94)

Julio 890 m3 579 m3 311 m3 111 m3 Queda pendiente por facturar
400 m3 de mayo y 200 m3 de
junio de 2022
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)
Queda pendiente por facturar
400 m3

Julio 926 m3 890 m3 36 m3 236 m3

Mayo 579 m3 117 m3 462 m3 62 m3

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 27 de
julio de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
FREDDY RAMOS RIOS “Se llama al usuario varias veces y no contestan se vistio el predio se
observa el medidor durante cinco minutos y no regis tra consumo, me informan los inquilinos
que el dafio del sanitario ya lo repararon es de an  otar que el consumo para este préximo



mes se esta normalizando.. lectura actual 941 m3, M edidor N. P2115MMRAL143847AA . Se
desvirtu6 error del lector.

Desde periodo de mayo de 2022 el predio presento una desviacion significativa en el consumo, por
ende, el grupo de previa a la facturacion, realizo una visita con el fin de verificar las causas del
aumento, el cual deja como observacién: “Se revisé el predio con el ge6fono el cual no existe fuga
interna alguna nota, el medidor alimenta 4 viviendas habitados por extranjeros, fuga continua bafio
del santuario. Tiene otra visita de ge6fono programada”.

En la presente reclamacion no nos pronunciaremos del periodo de junio de 2022 ya que este ya fue
objeto de debate a través de la resolucién N. 250902 DEL 24 DE JUNIO DE 2022, La cual se
encuentra en firme y se le informo al usuario que el predio presentaba fuga en sanitario.

Para el periodo de mayo de 2022, el medidor registro una diferencia de lectura de 462 m3 avanzo
(117 m3 a 579 m3) pero se le facturo 62 m3 de consumo promedio de 462 m3, quedando pendiente
por facturar 400 m3, mientras el grupo de previa determinaba la causa del aumento del consumo y
200 m3 pendientes por facturar del periodo de junio de 2022 para un total de 600 m3.

Para el periodo de julio de 2022, el medidor registro una diferencia de lectura de 36 m3 avanzo (890
m3 a 926 m3) pero se le facturo 36 m3 de consumo por diferencia de lectura mas 200 m3 de
consumo pendientes por facturar, quedando 400 m3 pendientes.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
19587698, por la Empresa, respecto al periodo de mayo vy julio de 2022, ES CORRECTO , por
presentarse en el predio fuga externa por dafio en sanitario, que esta generando incremento en
consumo, por lo cual, no sera objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer 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

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 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, 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."

Articulo 149 de la ley 142 de 1994 . De la revisidn previa. 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 la de periodos anteriores o0 en la de suscriptores
0 usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al
suscriptor o usuario, segun sea el caso.

Articulo 150 de la ley 142 de 1994. 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. Se
exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA TERESA PAREJA
BETANCOURT identificado con C.C. No. 25001149 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
sefior(a) MARIA TERESA PAREJA BETANCOURT enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 31 BIS # 13 B - 04 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 TERESA PAREJA BETANCOURT la cancelacion de las sumas



pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19587698 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 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 251607-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JAIRO RUIZ LOPEZ 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:

251607-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario JAIRO RUIZ LOPEZ
Matricula No 642033

Direccion para Notificacién CL 34 # 2- 28 LA ESPERANZA

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. 3700723
Resolucion No. 251607-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251607 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 el (la) sefior(a) JAIRO RUIZ LOPEZ identificado con C.C. No. 10085601,
obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251607 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 642033 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 34 # 2- 28 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
642033, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 1240 m3 1220 m3 20 m3 20 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 27 de Julio de 2022 , en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “SE
VISITA PREDIO Y SE ENCUENTRA MEDIDOR EN BUEN ESTADO, EN LA CASA LAS INSTALACIONES
ESTAN BUENAS, SIN ANOMALIAS. Lectura actual 1245 m3 ”. Se determina que el incremento en el
consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtla 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 que los consumos se midan; a
gue 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. Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario del comportamiento
del anormal del medidor en el momento en que la Empresa restablecio el servicio en el sector, se le
aclara que tecnicamente el restablecimiento del servicio no afecta el funcionamiento del equipo de
medida y como se constatd en la visita técnica el equipo de medida se encuentra en buen estado,
registrando correctamente.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
gue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 642033 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 modificacién o reliquidacién alguna por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, 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,
facturacién, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIRO RUIZ LOPEZ identificado con
C.C. No. 10085601 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JAIRO RUIZ LOPEZ enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CL 34 # 2- 28 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: JAIRO RUIZ LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 642033 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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. 251606-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ENEIDA RAMIREZ HERNANDEZ 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:

251606-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA ENEIDA RAMIREZ HERNANDEZ
Matricula No 1093863

Direccion para Notificacion MZ 31 CS 13 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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. 3700435
Resolucion No. 251606-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251606 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 el (la) sefior(a) MARIA ENEIDA RAMIREZ HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 24954052, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251606
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1093863 Ciclo: 6 ubicada en:
MZ 31 CS 13 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).

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1093863 , se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

consumo por diferencia de
Julio 18 m3 8 m3 10 m3 10 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo 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 27 de
julio de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario,
FREDDY RAMOS RIOS “Se reviso el predio en el cual se presenta una fug a adelante del
medidor en el acople favor reportar para que la rep  aren lo mas pronto posible las demas
instalaciones en buen estado solo vive una persona, lectura 24 m3 Medidor N.
P2115MMRAL145859AA .

La fuga en aclople de medidor recién instalado, afecto el consumo del periodo de julio de
2022, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacion del periodo de julio de 2022,
generando cobro por promedio de 4 m3 (promedio de los Ultimos 6 meses en el predio antes

de alterado el consumo). Segun el Art 146 de la ley 142 de 1994 “ La empresa vy 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 _accidon u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor
podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.”

Se reporta al area de Control de Perdidas no Técnicas, para que se repare la fuga a través de la
solicitud N. 3701877 y al area de facturacion y cartera, para que generen cobro por promedio en el
periodo de agosto de 2022, ya que la fuga en el medidor continda registrando consumo.

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -14353 detallado asi:

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

AJUSTE A LA| 2022-7 421 0 0 -1 0 -1
DECENA

ND SUBSIDI| 2022-7 421 4 10 -3211 -8027 4816
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-7 421 4 10| -2753 -6883 4130
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-7 421 4 10 7170 17925 -10755
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 421 4 10 8362 20905 -12543
ALCANTARILLADO

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.
1093863, por la Empresa, respecto al periodo de julio de 2022, serdn objeto de modificacién , por
presentarse fuga en los acoples del medidor, por lo cual, SE ACCEDE A re liquidar, por parte de
éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer 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



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 MARIA ENEIDA RAMIREZ
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 24954052 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
sefior(a) MARIA ENEIDA RAMIREZ HERNANDEZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
Mz 31 CS 13 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
0 parcial, ordenar a: MARIA ENEIDA RAMIREZ HERNANDEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1093863 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 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251609-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

251609-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario LUZ MARINA GARCIA
Matricula No 1532381

Direccion para Notificacién CR 1B # 28- 71 APTO 502 SAN JUAN

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

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) dias 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. 3700433
Resolucion No. 251609-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251609 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 LUZ MARINA GARCIA identificado con C.C. No.
42098466, obrando en calidad de Otros presentd RECLAMO No. 251609 consistente en: COBROS
POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1532381 Ciclo: 3 ubicada en: CR 1 B # 28- 71 APTO 502 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 en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé el sefior juvenal Guzman como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° C16LA178729AA el cual registra una lectura acumulada de 866 m3. Se
visita predio y se encuentra edificio de timbre, n  adie sale, se llama telefénicamente a la
reclamante para facilitar la llave, al ingresar s e halla el medidor en buen estado como
también se halla el apartamento desocupado, sin a nomalias. Situacién que evidencia una
inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de JULIO de 2022 se registr6 9 m3, que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturaciéon, MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER, se procedié a generar facturacion 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 prestacién 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 o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Julio de 2022, ya que se
debié facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 1532381 es de 0 ms3,
siendo este un predio sin ocupacién en este periodo, como se evidencia en los registros y lo afirma
el usuario, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacién y por eso es
procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

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. 1532381 por la Empresa,
respecto al periodo de JULIO de 2022 por 9 m3 no es el adecuado , por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Julio de 2022 de 9 m 3 a 0 ms,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -30510 detallado asi:

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

AJUSTE A LA| 2022-7 414 0 0 -3 -1 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-7 414 0 9 0 -2389 2389
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI | 2022-7 414 0 9 0 -2049 2049
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO | 2022-7 414 0 9 0 18814 -18814
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-7 414 0 9 0 16133 -16133
ACUEDUCTO

Se le recomienda a la usuaria cerrar llaves de pas 0 y hacer revision periddica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por fugas y dafos

visibles son responsabilidad del usuario y la empre sa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio.

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 podré establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o0 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 1l1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARINA GARCIA
identificado con C.C. No. 42098466 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora LUZ MARINA GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion:;, CR 1 B # 28- 71
APTO 502 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: LUZ MARINA GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1532381 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 dltimos 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

www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 27 DE JULIO DE 2022

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

Proyectd: miramos
Revis6é: learagon

la Empresa:

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. 251610-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NORA CLEMENCIA HOYOS 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:

251610-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario NORA CLEMENCIA HOYOS
Matricula No 1783380

Direccion para Notificacion CR 37 B # 33- 83 MZ 45 CS 3 VILLA VERDE

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. 251610-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251610 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 el (la) seior(a) NORA CLEMENCIA HOYOS identificado con
C.C. No. 30309303, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251610 consistente
en: COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para
el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1783380 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: CR 37 B # 33-
83 MZ 45 CS 3 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).

De acuerdo a su solicitud se observa que el concepto facturado reclamado se debe a los cobros
generados a la matricula N° 1783380, correspondientes a INSTALACION DOMICILIARIA POR
MANTENIMIENTO CORRECTIVO POR DANO EN LA CONEXION cobro ejecutado con el
cumplido Nro. 385949052 y Nro. 385949051, se evidencian como acuerdos de pago, con un valor total
de $ 505.487,72 pesos por concepto de instalacion domi  ciliaria e IVA, diferido a 6 cuotas de las
cuales se han facturado desde el periodo de julio de 2022, por un valor cada una de $72.666,58 por
concepto de instalacion domiciliaria y $80.708,12 de iva facturado a una sola cuota.

De igual modo, a continuacién, se comparte la informacién de los detalles anteriormente descritos,
su valor, cantidad e impuestos.



Predio 1783380 Consecutive 385949052

Arrasire un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Mes Factura Valor cuota Intereses Capital Saldo capital

52407719 $72.666,58| $3.185,85| $69.480,74]  §355.298,86

Recursos BPM

Recurso Mombre Valor Cantidad % Imp. |Valorimpuestos |3 IVA  Walor IVA Valor Total
127030030 ADAPTADOR MACHO PVC DE 127 272,00 1,00 20,00 54,40 19,00 62,02 388,42
127030083 BUJE SOLDADO 3/4X 1j2PVC 350,00 1,00 20,00 70,00 19,00 79,80 459,80
127030192 CODO PVYC DE 127X 90° 423,00 2,00 20,00 169,20 19,00 192,89 1.208,09
127030223 COLLAR DE DERIVACION 6 X 1f2" 25.862,00 1,00 20,00 5.172,40 19,00 5.896,54 36.930,94
127030755 UNION PVC DE 34" PRESION 453,00 2,00 20,00 185,20 19,00 211,13 1.322,33
127031112 REGISTRO DE INCORPORACION DE 16 mm PE, 25.304,00 1,00 20,00 5.060,80 19,00 5.769,31 36.134,11

1500190 OBRACIVILENPAVIMENTO ACUEDUCTO  300.423,00  100 20,00 6008450 19,00 684964 425.00404

| s505.487,72 |

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro que, el procedimiento de
Instalacién Domiciliaria, en referencia a lo que se requiri6 para el mantenimiento correctivo, por
ende, los trabajos realizados y elementos requeridos se efectuaron por dafié en la conexion de la
acometida del predio reclamante No. 1783380, 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.

De igual forma, se adjunta la OT N. 3608074, proviene de la solicitud N. 3607447 con que se
atendio el dafio en la conexion realizando el mantenimiento correctivo en el predio asi:
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Se envio el reclamo al area de operaciones con el fin de dar respuesta de fondo, clara y precisa a la
reclamante, a lo cual informan que:

Dando respuesta a la reclamacion No. 251610, sobre la inconformidad por el cobro
facturado a la matricula N°. 1783380, se tienen las siguientes observaciones:

1. En el predio en mencion fue realizada reparacion de conexion de acueducto, a través, de
la orden de trabajo N° 3608074, proviene de la solicitud N. 3607447 con la siguiente



observacion “DANO EN LA CONEXION USUARIO INDICA QUE TIENE FUGA EN EL ANDEN”.

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 de la reclamante.

En consecuencia, el cumplido de la orden es valido.

Por otro lado, se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre
responsabilidad de las redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es
importante aclarar que la acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto
que se conecta al registro de corte en el inmueble |, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo
tanto la acometida y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o _suscriptor_, puesto
que los costos que asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes
matrices y en concordancia se encontré que los materiales util izados efectivamente
corresponden a un diametro %" propio de las viviend as, como se procede ilustrar en la
siguiente imagen:

INSTALACION DOMICILIARIA
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Se le aclara al usuario gue estos servicios son_adicionales y no _esta incluidos en la estructura
tarifaria, razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado vy los costos en _que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no _es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacién, razon por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos por
Instalacion Domiciliaria realizado en el predio SON CORRECTOS ya que se esta efectuando una
instalacion domiciliaria con los recursos necesarios para ello, por lo cual, este departamento
encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora NORA CLEMENCIA HOYOS,
por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacion, actuando segun la Ley 142 de
1994.



FUNDAMENTOS LEGALES
DECRETO 1077 DE 2015

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

¢ (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacién de la red de distribucibn 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 ningin 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 instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos no
asumird 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 Bésico. (Decreto 302 de 2000, art. 21)

Articulo 135 de la ley 142 de 1994 . De la propiedad de las conexiones domiciliarias. La propiedad
de las redes, equipos y elementos que integran una acometida externa serd de quien los hubiere
pagado, si no 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.

Sin perjuicio de las labores propias de mantenimiento o reposicibn que sean necesarias para
garantizar el servicio, las empresas no podran disponer de las conexiones cuando fueren de
propiedad de los suscriptores o usuarios, sin el consentimiento de ellos.

Lo aqui dispuesto no impide que se apliquen los procedimientos para imponer a los propietarios las
servidumbres o la expropiacion, en los casos y condiciones previstos en la ley

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 fijjo "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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NORA CLEMENCIA
HOYOS identificado con C.C. No. 30309303 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 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior(a) NORA CLEMENCIA HOYOS enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 37 B # 33-
83 MZ 45 CS 3 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: NORA CLEMENCIA HOYOS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1783380 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 251601-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

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

251601-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario ALICIA ESCOBAR
Matricula No 1025824

Direccion para Notificacion CL 19 # 21B- 06 TORRE 5 APTO 302 PROVIDENCIA

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. 3700397
Resolucion No. 251601-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251601 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 ALICIA ESCOBAR identificado con C.C. No.
22407396, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251601 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO FACTURADO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1025824 Ciclo: 4 ubicada en la direccién: CL 19 # 21B- 06 TORRE
5 APTO 302 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)

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1025824, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Observacion
2022 actual anterior a Facturado
Consumo por diferencia de lectura.
JULIO 709 m3 682 m3 27 m3 27 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.
P1815MMRSA108572AA cual registra una lectura acumulada de 716 m3.

En la visita técnica N° 3700397, realizada por el técnico FREDY HUMBERTO BARRAGAN el dia 26
de JULIO de 2022 se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura, encontrando que: Se
reviso instalaciones y no existen fugas.

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

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. 1025824 la Empresa,



respecto a los periodos de JULIO DE 2022, SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de reliquidacion, alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por 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 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

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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALICIA ESCOBAR



identificado con C.C. No. 22407396 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
sefiora ALICIA ESCOBAR enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 19 # 21B- 06 TORRE 5
APTO 302 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: ALICIA ESCOBAR la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1025824 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 27 DE JULIO DE 2022

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

Proyecto: 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. 251634-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR MARIA GUTIERREZ BARRERA 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:

251634-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022

Nombre del Peticionario FLOR MARIA GUTIERREZ BARRERA
Matricula No 19630160

Direccion para Notificacién CR 11 # 36 - 14 PS 3 BUENOS AIRES

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. 3700786
Resolucion No. 251634-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251634 de 26 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 26 DE JULIO DE 2022 la sefiora FLOR MARIA GUTIERREZ BARRERA identificado
con C.C. No. 24411968, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 251634
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19630160 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 11 # 36 - 14 PS 3
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 en la visita practicada el 27 DE JULIO DE 2022
en la que participé la sefiora Luz Stella como usuario del servicio y FREDDY HUMBERTO
BARRAGAN SANCHEZ como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor
N° el cual registra una lectura acumulada de 45 m3. Se revisé instalaciones y no existen
fugas. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
JULIO de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentdé una diferencia de 33 ms3, en el
periodo de Julio avanzé de 0 m3 a 33 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada,
se desvirtuo inconsistencia en el equipo de medida recién cambiado y en el reporte del lector. Se
adjunta registro fotogréafico de la lectura evidenciada en el periodo reclamado, asi:



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de JULIO de 2022 es el adecuado y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédi  ca de las instalaciones hidraulicas 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, ademés es importante hacer un
uso racional del servicio.

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 accion u omision 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.

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 tendré 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 FLOR MARIA
GUTIERREZ BARRERA identificado con C.C. No. 24411968 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora FLOR MARIA GUTIERREZ BARRERA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11
# 36 - 14 PS 3 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 MARIA GUTIERREZ BARRERA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19630160 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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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



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. 251639-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PEDRO EDUARDO DIAZ 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:

251639-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022
Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario PEDRO EDUARDO DIAZ
Matricula No 1781756

Direccion para Notificacién MZ 34 CS 18 EL REMANSO

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



Resolucién No. 251639-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251639 de 26 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 26 DE JULIO DE 2022 el sefior PEDRO EDUARDO DIAZ identificado con C.C. No.
10111578, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 251639 consistente en: PAGO
SIN ABONO A CUENTA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1781756 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 34 CS 18 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, andlisis y calificacién)

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°
0915MMCEL96932AA, y con solicitud referente a la matricula Nro. 1781756 la Subgerencia
Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que,
después de corroborar en nuestro Sistema de Informacién Comercial y la informacion registrada del
predio, se informa que, se evidencia el registro de la factura del periodo relacionado, del cual no hay
registrado pago alguno, asi:

Primer Mombre Nombre Predio MUNICIPIO-DE-PEREIRA Direccicn MZ 34CS 18
Segundo Mombre Mit Predio Cédula Predio
Primer Apellido E-Mail Direccién Ayuda
Segundo Apellido Barrio EL REMANSO - VILLA SANTANA - Cido CICLOS 7 Rutz RUTAS

ActEcon VIVIENDA FAMILIAR ~ Num. Integracidn 0 Num. Anterior |0
Facturas generadas

Arrastre un encabezado de columna agui para agrupar por esa columna

Afio Mes Mumerc ¥ |Predio Edad |Estado |Valor total Valor corriente Estado Factura Generada Saldo a favor Valor consumos | Total recargo \

"""""""""" 1781755 1|a | $33,600.000 £33,600.000 |RELIQUIDADA POR. NO PAGO €0.000 $33,600.000 $0.000||

=] pLTY 52222371

Adicional a ello, se corrobora el Ultimo pago correctamente aplicado a la facturacién del predio asi:



Primer Nombre Mombre Predio  MUNICIPIO-DE-PEREIRA Direccion  MZ 34C5 18

Segundo Nombre Nit Predio Cédula Predio
Primer Apeliida E-Mail Direccidn Ayuda
Segundo Apellido Barrio EL REMANSO - VILLA SANTAMA - Cido CICLOS 7 Ruts RUTAS
ActEcon VIVIENDA FAMILIAR ~ MNum. Integracién 0 MNum. Anterior 0
Facturas generadas |[El0E

Arrastre un encabezado de columna aqui para agrupar por esa columna

Cont Recaude | Valor Estado |FechaReg Tipo Documento Afio Mes Entidad Sucursal |Caja

5] $32,000.000 26/07/2022 8:58:37 a. m. |ABONO Julio (YNGR YN NW er | TORRE CENTRAL NORMAL

@ 303539 $41,120.000 Aplicado  30/05/2022 5:13:44p. m. FACTURA ACU-ALC 2022 Mayo AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 5.A. | EFECTY EFECTY

Es claro, que la facturacion generada para el predio con matricula 1781756, presenta saldos
pendientes por pagar del periodo de JUNIO de 2022, por lo tanto, ante su solicitud y con la
documentacion adjunta, se remite solicitud a la Empresa EFECTY, quienes desde su area
administrativa informan que: revisando el soporte de pago que anexan, se evidenc ia que el
pago lo realizaron al proyecto 7525 _que corresponde a la empresa legén comunicaciones

SAS, convenio del corresponsal banco de occidente.

— Shi= e
18-Jun-2022
EHP%?%]E%N%LEW ¥ BAIO BAXT 18-btay-2022 al 15-hn-2007
Cal1e %6 Ho. 12-55 Bogate 845600 RESIDENCIAL
o Consu PRES DE FeCTUeAs 091SMMCELSEIZAA W $33,5|}0
1743 7575 LEGON CIMUNICATIDEES 55 ,‘ __ Ot k2022
coEseonsaL bt o€ occone -
1726 ﬁ 2022.05-30
\,  VEFEHEEIA 11811 ,_‘A i
WINERD 36 MAOGACION 36 41,120
&1 OBSE Ee:‘h&: Hiwl;ﬁ;ﬂ:&;ﬁ
Datai M. IRMSHCCIM ] s
./v*’f“ —
5 Recau 3 |'\ﬂ| wﬁ&%ﬁi EFECIY
En estos casos el usuario debe enviar un correo
a: devoluciones.corresponsal@efecty.com.co _, con los soportes correspondiente vy

solicitando la devolucién

Por todo lo anterior, se corrobora el adecuado y correcto cobro de la facturacién al predio con
matricula Nro 1781756, para el periodo de JULIO de 2022 los cobros facturados SON
CORRECTOS y NO procede modificacion o reliquidacion alguna, ya que se ha facturado lo
registrado por consumos del predio, todo de acuerdo a lo estipulado a la Ley 142 de 1994.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin 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.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PEDRO EDUARDO DIAZ
identificado con C.C. No. 10111578 por concepto de PAGO SIN ABONO A CUENTA 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
sefior PEDRO EDUARDO DIAZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, MZ 34 CS 18
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: PEDRO EDUARDO DIAZ la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1781756 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 251664-52 de 27 DE JULIO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA HELENA CADAVID ORTIZ 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:

251664-52
Resoluciéon No

27 DE JULIO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 5 DE AGOSTO DE 2022

Fecha de Desfijacion 8 DE AGOSTO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIA HELENA CADAVID ORTIZ
Matricula No 19626406

Direccion para Notificacién CR 10 BIS # 3 B - 35 ALCAZARES

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



Resolucién No. 251664-52

DE: 27 DE JULIO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 251664 de 26 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 26 DE JULIO DE 2022 la sefiora MARIA HELENA CADAVID ORTIZ identificado con
C.C. No. 42056277, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 251664 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 19626406 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 10 BIS # 3 B - 35 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, andlisis 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°
P2115MMRAL146487AA, y al predio de matricula N° 19626406 se le han generado mediante la OT
3354137 el cobro por concepto de instalacion domiciliaria y medidor que se da por la creacion de la
matricula, lo cual, se liquidé con los cumplidos Nro 386016597 y Nro 386016598 , diferidos a 18
cuotas y de las cuales ya se han facturado 1 cuota, segun lo evidencia nuestro sistema de
informacion comercial asi:

Primer Mombre Mombre Predio  JULLAN LIZALDA Direccign |CR 10 BIS # 3B-35 I
Segundo Mombre Nit Predic 15243730 Cédula Predio (
Primer Apellido E-Mail Direccidn Ayuda  CASETA COMUNAL ALCAZARES DE BAVARTA
Segundo Apellido Barrio ALCAZARES - RIO OTUN - Cido CICLOS 3 Ruts RUTA 4
ActEcon SIN DEFINIR * Mum, Integracién Mum. Anterior
Otros cobros
Diferidos WDupIicados ]
Consecutivo | Concepta Fecha Origen Estado Afio  Mes |valor Valor cuota  |Saldo Saldo capital Mum. cuotas Mum, cuotas aplicadz
b4 = Servico : ACUEDUCTO
386016557 INST.DOM ACUEDUCTO  7/07/2022 DIFER  VIGENTE 2022 Junio' §2,296,098.42 § 147,821.13. $72,512,959.27 §2,185,014.86 18 T

52,296,098.4 §2,512,959.2

Bl Servido : MEDIDOR
386016598 MEDIDOR 7/07/2022 DIFER VIGENTE 2022 Junia $160,670.59 $10,251.71 §174,279.11  §152,828.94 18 i

§ 160,670.59 §174,279.11

De igual forma, se evidencian el detalle de los cobros realizados y la cuota ya facturada, asi:



Mombre Predio JULIAM LIZALDA Direccign CR 10BIS #3B-35 Mum Medidor P2115MMRAL 14648744

Mit Predio 6243730 Cédula Predio Consecutivo ‘9403
E-Mail Direccion Ayuda | CASETA COMUNAL ALCAZARES DE BAVARIA Clase Uso COMERCIAL
Barrio ALCAZARES -RIO OTUN > Cido CICLOS 3 Ruta RUTA4 Estrato Estrato 4
ActEcon |5IN DEFINIR = MNum. Integracién Num. Anterior

b1 Detalle del cobro

Predio 19626406 Consecutivo 386016557

Arrastre un encabezade de columna aqui para agrupar por esa columna

L _Aﬁo |Mes Factura \Valor cunta  [Intereses Capital |Saldo capital
> 2020 [T
Recursos BPM
iRecusos Honive (Ve fContidnd. | 561D, Volthimodesing 36 DA | el VA [¥alo Totol
90000000 MEDIDOR EM CONSIGNACION 160,670.59 1.007 0.00 0.00 0.00 0.00 160,670.59
127030095 CAJA DE PROTECCION COM VISOR PLASTICA  180,878.00 1.00 20.00 36,175.60 0.00 0.00 217,053.60
200000003 OBRA HIDRAULICA DE v2" ACUEDUCTO 205,278.00 1.00: 20,00 41,055.60 0.00 0.00 246,333,680
1570300150 OBRA CIVIL EM PAVIMENTO ACUEDUCTO 358,501.00 2.85 20.00 227,145.57 0.00 0.00 1,362,873.42
r | 1570300175 MANO DE OBRA INSTALACICON MEDIDOR 27,010.00 1.00 20.00 5,402.00 0.00 0.00 32,412.00

OBRA CIVIL EN ZONA VERDE ACUEDUCTO | 104,149.00 72,904.30 437,425.80

| 2,456,789.01 ||

Se debe resaltar que los usuarios tienen una percepcion equivocada sobre responsabilidad de las
redes de la Empresa y la acometida de los usuarios. Sin embargo, es importante aclarar que la
acometida de acueducto es la derivacion de la red local de acueducto que se con ecta al
registro de corte en el inmueble |, siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
y sus accesorios corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor_, puesto que los costos que
asume la Empresa son los ocasionados en las redes de distribuciébn o redes matrices y en
concordancia se encontré que los materiales utiliza dos efectivamente corresponden a un
diametro %2” propio de las viviendas, = como se procede ilustrar en la siguiente imagen:
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Se le aclara al usuario gue estos servicios son_adicionales y no esta incluidos en la estructura
tarifaria, razén por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo en cuenta los precios del
mercado v los costos en gque incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por lo cual, es la razon por
la_cual los valores objeto de reclamo no sera modificados.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa y los procedimientos de
instalacion domiciliaria realizado en el predio, son los adecuados ya que se esta efectuando cobro
la instalacion domiciliaria requerida para la creacion de la matricula y la instalacion del medidor, por
lo tanto, se realiz6 el cobro de los recursos necesarios para ello, por lo cual, éste departamento
encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora MARIA HELENA CADAVID
ORTIZ, por lo tanto, los valores facturados NO seran objeto de modificacion, actuando segun la Ley
142 de 1994.

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 presiéon 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 MARIA HELENA
CADAVID ORTIZ identificado con C.C. No. 42056277 por concepto de COBRO DESCONOCIDO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA HELENA CADAVID ORTIZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 10
BIS # 3 B - 35 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: MARIA HELENA CADAVID ORTIZ la cancelaciéon de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19626406 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 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 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 27 DE JULIO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



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



