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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 255782-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MANUEL CEPEDA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda 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:

255782-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario MANUEL CEPEDA
Matricula No 1652759

Direccion para Notificacion CR 4 #16- 11 PS 2 CENTRO

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 255782-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255782 de 17 DE FEBRERO
DE 2023

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 17 DE FEBRERO DE 2023 el seiior MANUEL CEPEDA
identificado con C.C. No. 8336738, obrando en calidad de Propietario presenté
RECLAMO No. 255782 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1652759 Ciclo:
2 ubicada en: CR 4 # 16- 11 PS 2 en los periodos facturados de Enero y
Febrero de 2023.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA54476AA, y en referencia al cobro por la instalacion Domiciliaria
se evidencia registrado cobro por instalacién domiciliaria e IVA liquidados con
los cumplidos Nro, 387198176 y Nro, 387198175, asi:
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De lo cual, se confirma que fue realizada en el predio por un
MANTENIMIENTO CORRECTIVO - CASA SIN AGUA y que correspondia a la
acometida del predio.

Sin embargo, se corrobora que se presenta una inconsistencia en el cobro
realizado ya que esta orden de Trabajo Nro. 3602231 se realiz6 en Abril de
2022, en consecuencia, se comision6 al Departamento de Cartera y
facturacion mediante la OT 3898840, para que anule el cumplido Nro
387198176.

Cabe anotar que, dicha correccidén que se vera aplicada para la facturacion de
Marzo de 2023. Por lo expuesto, este Departamento
considera: PROCEDENTE LA RECLAMACION Y SE MODIFICA EL COBRO
DE LA INSTALACION FACTURADO Y EL CUAL, NO FUE COBRADO
OPORTUNAMENTE A LA MATRICULA 1652759 Y SE RELIQUIDA EL
VALOR DE LAS 2 CUOTAS LIQUIDADA EN EL FACTURACION DE ENERO
Y FEBRERO DE 2023.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32836

detallado asi:
Concepto Perio | Caus | Cons. | Cons. | Valor| Valor | Rebaja
do al Lig. Fact. | Liq. | Fact. do
INST.DOM 2023- | 462 0 0 0 10556 | -10556
ACUEDUCTO 2
IVA 2023- | 462 0 0 0 11724 | -11724
1




INST.DOM 2023- | 462 0 0 0 10556 | -10556
ACUEDUCTO 1

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

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

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

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

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad
prestadora de los servicios publicos no asumira responsabilidad alguna
derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios
deben preservar la presion minima definida en el Reglamento Técnico del



Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art.
21)

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 MANUEL
CEPEDA identificado con C.C. No. 8336738 por concepto de COBRO
DESCONOCIDO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucion al sefior(a) MANUEL CEPEDA enviando citacién a
Direccion de Notificacion:, CR 4 # 16- 11 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: MANUEL CEPEDA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1652759 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la
pagina web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 255976-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLADIS SOFIA POSADA BARBOSA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

255976-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario GLADIS SOFIA POSADA BARBOSA
Matricula No 899872

Direccion para Notificacion MZ 19 CS 7 PISO 1 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3888107
Resolucion No. 255976-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 255976 de 27 DE FEBRERO DE 2023

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 27 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefnor(a) GLADIS SOFIA POSADA BARBOSA
identificado con C.C. No. 42031527, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO
No. 255976 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
899872 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 19 CS 7 PISO 1 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 899872 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 927 m3 907 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 02 de Marzo de 2023, 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, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas, sin
anomalias. Equipo de Medida P1915MMRAL122773AA lectura actual 934 m3”. Se
determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del servicio, se
desvirtda error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando su consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Febrero de
2023, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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



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. 899872 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2023, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 GLADIS SOFIA
POSADA BARBOSA identificado con C.C. No. 42031527 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) GLADIS SOFIA POSADA BARBOSA enviando citacién a Direccion de Notificacién:,
MZ 19 CS 7 PISO 1 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLADIS SOFIA POSADA BARBOSA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 899872 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256022-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256022-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario CELMIRA TORO
Matricula No 250407

Direccion para Notificacion CL 26 # 10- 02 LAGO URIBE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3889448
Resolucion No. 256022-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256022 de 28 DE FEBRERO DE 2023

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 28 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) CELMIRA TORO identificado con
C.C. No. 42103647, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 256022
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 250407 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CL 26 # 10- 02 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 250407 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 174 m3 160 m3 14 m3 14 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 06 de Marzo de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO “Instalacion en buen Estado sin
dafio o fugas, el local solo cuenta con un bafo no se aprecian dafios, es una vidriera
solo Ila atiende una persona. Equipo de Medida P1515MMRSA65857AA lectura actual 175
m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacién normal del
servicio, se desvirtda error del lector, en el predio no se presentan fugas que estén afectando
SuU consumo.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Febrero de
2023, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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



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. 250407 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2023, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 CELMIRA TORO

identificado con C.C. No. 42103647 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente



Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) CELMIRA TORO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 26 # 10- 02
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CELMIRA TORO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y

alcantarillado a la Matricula No. 250407 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo
154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera
acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo
de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256027-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256027-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario CONSTANZA MONTOYA NIETO
Matricula No 259127

Direccion para Notificacion CR 11 # 20- 50 APTO 401 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3889451
Resolucion No. 256027-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256027 de 28 DE FEBRERO DE 2023

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 28 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) CONSTANZA MONTOYA NIETO
identificado con C.C. No. 42104672, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
256027 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 259127 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 20- 50 APTO
401 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1,2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 259127, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por promedio
Febrero 606 m3 606 m3 0m3 11 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
Enero 606 m3 606 m3 0m3 7m3 (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 revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 08 de Marzo de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO “Se han realizado tres visitas a este
predio, una el dia jueves el usuario no contesto, la segunda el dia viernes y tampoco se
obtuvo respuesta, el dia martes hoy y no hay quien permita el acceso al predio, se le ha
marcado varias veces para la toma de lectura. Equipo de medida P1515MMRSA61491AA
lectura actual 606 m3”.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision técnica de
las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que, en
proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe contar con la disposicion de tiempo
necesario para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes
a las instalaciones del inmueble.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que desde el
periodo de Enero y Febrero de 2023, el lector reportd en el sistema la novedad de MEDIDOR



NO SE PUEDE LEER — CERRADO NO HAY LLAVES, razon por la cual el sistema ha liquidado
consumo promedio, mas los cargos fijos.

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

Se le recuerda que debe permitir los medios necesarios para que el lector pueda obtener la
lectura del equipo de medida con el fin de que la Empresa facture consumo por diferencia de
lectura, de lo contrario facturara consumo promedio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se 259127 por la Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2023, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por promedio, por lo cual
no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que
la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes
que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, 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 CONSTANZA
MONTOYA NIETO identificado con C.C. No. 42104672 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al serior(a) CONSTANZA MONTOYA NIETO enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR
11 # 20- 50 APTO 401 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: CONSTANZA MONTOYA NIETO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 259127 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 256050-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256050-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario DEYANIRA HURTADO
Matricula No 680041

Direccion para Notificacion MZ 18 CS 9 2500 LOTES

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3889633
Resolucion No. 256050-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256050 de 28 DE FEBRERO DE
2023

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 28 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) DEYANIRA HURTADO
identificado con C.C. No. 42162063, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 256050 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 680041 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 18 CS 9 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2023-1,2023-2,2022-11,2022-10,2022-12.

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 liquidacién
del reclamo, calificacion definitiva).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE
MARZO DE 2023 en la que participd el(la) sefor(a) Deyanira hurtado como usuario
del servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO 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°
H22VA008909, medidor recién instalado, Se visita predio y se encuentra medidor
frenado, con las llaves abiertas no registra el medidor, en local las instalaciones estan
buenas.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 680041, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2022/2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedic
Febrero 147 m3 147 m3 0m3 8 m3 (Art. 146-Ley 142/9.
Cobro por promedic
Enero 147 m3 147 m3 0m3 7m3 (Art. 146-Ley 142/9.




Cobro por promedic

Diciembre 147 m3 147 m3 0m3 6 m3 (Art. 146-Ley 142/9,
Noviembre | 147m3 | 147 m3 0 m3 5m3 Cobro por promedic
(Art. 146-Ley 142/9.

Cobro por promedic
Octubre 147 m3 147 m3 0 m3 4 m3 (Art. 146-Ley 142/9.

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor No. H22VA008909, medidor recién instalado.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que,
durante el periodo de octubre, noviembre, diciembre de 2022 y enero, febrero de
2023, el lector reportd en el sistema la novedad de MEDIDOR FRENADO, raz6n por
la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 4 m3, 5 m3, 6 m3, 7 m3
y 8 m3, méas los cargos fijos. Ahora se observa que durante el periodo octubre,
noviembre, diciembre de 2022 y enero, febrero de 2023, la Empresa facturé un
consumo promedio superior al predio, por lo tanto, es procedente reliquidar el
consumo facturado en los periodos mencionados al consumo de predios en similares
circunstancias.

“...Cuando, sin accioén 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
informacion, 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, a 4 m3 debido a que es un negocio donde solo
trabaja una persona, a partir del préximo periodo de facturacién se realizara por
estricta diferencia de lectura.

Se confirma el consumo de 4 m3 facturado en el periodo de octubre de 2022 ya que
es acorde al consumo al cual se va reliquidar los periodos objeto de debate de la
presente reclamacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -65097 detallado asi:

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




Liq. Fact. Liq. Fact.

VERTIMIENTO | 2023-1 421 4 7 8897 15571 -6673
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB| 2023-1 421 4 7 5223 9140 -3917
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA | 2022-12 421 0 0 il -4 3
DECENA

NC CONTRIB| 2023-2 421 4 8 4400 8800 -4400
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-11 421 4 5 7636 9545 -1909
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2022-12 421 4 6 7496 11244 -3748
ACUEDUCTO

NC CONTRIB [ 2022-12 421 4 6 5223 7834 -2611
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB | 2022-12 421 4 6 4400 6600 -2200
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2023-2 421 0 0 -5 0 -5
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA [ 2022-11 421 0 0 -4 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-2 421 4 8 7496 14992 -7496
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA | 2022-11 421 0 0 -3 0 -3
DECENA

AJUSTE ALA| 2023-1 421 0 0 il -3 2
DECENA

NC CONTRIB | 2022-11 421 4 5 5221 6526 -1305
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB [ 2023-1 421 4 7 4400 7700 -3300
ACUEDUCTO

VERTIMIENTO [ 2023-2 421 4 8 8897 17795 -8897
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-11 421 4 5 8895 11118 -2224
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO | 2022-12 421 4 6 8897 13346 -4449
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2023-1 421 4 7 7496 13118 -5622
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2023-2 421 4 8 5223 10446 -5223
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB [ 2022-11 421 4 5 4482 5603 -1121
ACUEDUCTO

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No.



680041, por la Empresa, respecto al periodo de noviembre, diciembre de 2022 y
enero febrero de 2023, sera objeto de modificacién, 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 revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas
y danos visibles son responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por

dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin 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 DEYANIRA
HURTADO identificado con C.C. No. 42162063 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) DEYANIRA HURTADO enviando citacién a Direccién de
Notificacion:, MZ 18 CS 9 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DEYANIRA HURTADO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 680041 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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
gue 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256051-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256051-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ AMPARO MONTOYA CANO
Matricula No 19539384

Direccion para Notificacion CL 88 #43 C - 07 BLQ 1 APTO 304 SAN JOAQUIN

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3892688
Resolucion No. 256051-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256051 de 28 DE FEBRERO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE FEBRERO DE 2023 el (la) sefior(a) LUZ AMPARO MONTOYA CANO
identificado con C.C. No. 25059113, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
256051 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19539384 Ciclo: 10 ubicada en: CL 88 # 43 C - 07 BLQ 1 APTO 304 en el periodo facturados
2023-2

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MARZO DE
2023, en la que particip6é la sefiora Amparo Montoya como usuario del servicio publico y
FERNANDO EMILIO TORRES MORENO 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° P1315MMCEL37728AA, el cual registra una lectura
acumulada de 7 m3. Se reviso el predio y no existe fugas internas. El medidor fue cambiado
hace un mes (version usuaria). La medicién registra al momento de la visita 7 metros. La
usuaria manifiesta que el medidor permanece humedo, y los otros estan secos, ella lo seca y
vuelve a verse humedo. Se revisa y el adaptador antes del acople tiene fuga minima, se debe
enviar personal de operaciones para corregir la fuga. (Reporte impreso con Zebra)

Para el periodo de febrero de 2023, se puedo establecer que la Empresa realizé la instalacién
de un nuevo equipo de medida con serial No H22VA044982, y para este periodo de
facturacion, que es el objeto de la presente reclamacion, el equipo de medida registré una
diferencia de lectura de 3 mt3 (3 mt3 — 0 mt3) y el sistema cobro un consumo promedio de 10
mt3; en consecuencia, este Departamento procedera a reliquidar los 7 mt3 facturados de mas.

Por lo anterior, se reliquidara el consumo facturado en el periodo de febrero de 2023, que es el
objeto de la presente reclamacion. 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. Se le solicitd el dia 9 de marzo de 2023, a la
Subgerencia de Operaciones de la Empresa una visita al inmueble para que se corrija la fuga
en el medidor.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -32954 detallado asi:



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

ND SUBSIDI| 2023-2 400 3 10| -2562 -8542 5979
ALCANTARILLADO

2023-2 400 3 0 -8484 0 -8484

DESC.| 2023-2 400 3 0| -6804 0 -6804
VERTIMIENTO
MINIMO VITAL

CONSUMO| 2023-2 400 3 10 5622 18740 -13118
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2023-2 400 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2023-2 400 3 10 6673 22244 -15571
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI| 2023-2 400 3 10| -2159 -7196 5037
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2023-2 400 0 0 0 -3 3
DECENA

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su 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 mds de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos.”

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



La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes
que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, 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 LUZ AMPARO
MONTOYA CANO identificado con C.C. No. 25059113 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al senor(a) LUZ AMPARO MONTOYA CANO enviando citacién a Direccién de Notificacién:,
CL 88 # 43 C - 07 BLQ 1 APTO 304 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado pago
total o parcial, ordenar a: LUZ AMPARO MONTOYA CANO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19539384 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyecté: jfagudelo
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256078-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ESTELLA MARGARITA CAMPANA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

256078-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario ESTELLA MARGARITA CAMPANA
Matricula No 1228501

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 13 SAMARIA |

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3891303
Resolucion No. 256078-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256078 de 1 DE MARZO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 1 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) ESTELLA MARGARITA CAMPANA
identificado con C.C. No. 1088259282, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
256078 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1228501 Ciclo: 9 ubicada en: MZ 5 CS 13 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-2

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1228501 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 53 m3 670 m3 53 m3 53 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 07 de Marzo de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO “Se visita predio y se encuentra
medidor nuevo recién cambiado y en buen estado, como también se observa que se
presenté una mala lectura, la real es de 17 m3, actualmente las instalaciones estan
buenas. Equipo de medida H22VA008253 lectura actual 17 m3”. Se desvirtia error del
lector.

Una vez verificado en el sistema la lectura obtenida en el periodo de Febrero de 2023, se hace
evidente que existid un error humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya
que al momento de tomar lectura en el periodo de Febrero de 2023 el lector reporto mal la
lectura de 53 m3 y la lectura real es de 5 m3.



Podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro indebido durante el periodo
de Febrero de 2023, razén por la cual la Empresa considera procedente reliquidar el consumo
facturado al predio. Teniendo en cuenta que la lectura correcta es 5 m3, por lo tanto, el medidor
avanzo del periodo de Febrero de 2023 de 0 m3 a 5 m3 arrojando una diferencia de 5 m3.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y
facturados a la matricula No. 1228501 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero
de 2023, 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones
hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -184137 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
AJUSTE A LA 2023-2 477 0 0 -4 -1 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-2 477 0 0 -2 0 -2
DECENA
ND SUBSIDI 2023-2 477 5 13 -3598 -9355 5757
ACUEDUCTO
CONSUMO 2023-2 477 5 53 9370 99321 -89952
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-2 477 5 53 11122 117892 -106770
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-2 477 5 13 -4271 -11104 6833
ALCANTARILLADO




FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas.
A partir de su 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 mds de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos.”

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes
que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, 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 ESTELLA MARGARITA
CAMPANA identificado con C.C. No. 1088259282 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) ESTELLA MARGARITA CAMPANA enviando citacién a Direccion de Notificacién:,
MZ 5 CS 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: ESTELLA MARGARITA CAMPANA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1228501 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256093-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256093-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario MERARDO RODRIGUEZ RIVAS
Matricula No 19622030

Direccion para Notificacion CR 16 #19 - 18 PS 3 OLAYA HERRERA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3892667
Resolucion No. 256093-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256093 de 2 DE MARZO DE 2023

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 2 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) MERARDO RODRIGUEZ RIVAS
identificado con C.C. No. 79363461, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 256093 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
19622030 Ciclo: 4 ubicada en: CR 16 # 19 - 18 PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2023-2,2023-1,2022-11,2022-10, 2022-12

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,
calificacién definitiva)

Conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994,
“En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco
(5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo
anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decisién administrativa respecto
de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de
la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturaciéon. es decir, desde
Octubre de 2022 a Febrero de 2023.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al
inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad
para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se
castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha
consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que
no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el
valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas.

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas
ajenas al consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente con la revisién al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita
practicada el dia 06 de Marzo de 2023, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Se revisé el predio el cual esta
deshabitado, el medidor gira al abrir la llave funciona correctamente, instalaciones en



buen estado, predio solo sin consumo. Equipo de medida A19FA161039 lectura Actual 22
m3”.

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que en el periodo
de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2022 y Enero, Febrero de 2023 el lector reporté la
lectura de 698 m3 con la novedad de EL MEDIDOR FRENADO, por lo tanto, el sistema le
facturé consumo promedio de 8 m3 mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita técnica en
donde el equipo de medida registra una lectura acumulada de 22 m3 en buen estado,
registrando correctamente y el predio se encuentra desocupado, razén por la cual la Empresa
considera procedente reliquidar el consumo facturado en el periodo de Octubre, Noviembre,
Diciembre de 2022 y Enero, Febrero de 2023 a 0 m se confirma el cobro de los cargos fijos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informaciéon Comercial
de la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 19622030 por la
Empresa, respecto al periodo de Octubre, Noviembre, Diciembre de 2022 y Enero, Febrero
de 2023, seran objeto de modificacién, 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 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”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -178482 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2023-1 414 0 11 0 20614 -20614
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-1 414 0 11 0 24468 -24468
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-10 414 0 8 0 -1878 1878
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-10 [ 414 0 8 0 17232 -17232
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-12 414 0 10 0 -2825 2825
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2023-2 414 0 12 0 -2856 2856
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-2 414 0 12 0 -3390 3390
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-11 414 0 9 0 17180 -17180
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-12 414 0 10 0 22244 -22244
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2023-1 414 0 0 0 -1 1
DECENA




CONSUMO 2023-2 414 0 12 0 22488 -22488
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2023-2 414 0 12 0 26692 -26692
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-11 414 0 9 0 -2542 2542
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-11 414 0 9 0 -2182 2182
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-10 ( 414 0 8 0 14785 -14785
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-12 ( 414 0 0 0 -1 1
DECENA
CONSUMO 2022-12 ( 414 0 10 0 18740 -18740
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-11 414 0 0 0 -4 4
DECENA
ND SUBSIDI 2023-1 414 0 11 0 -2618 2618
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2023-1 414 0 11 0 -3107 3107
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-10 ( 414 0 0 0 -1 1
DECENA
ND SUBSIDI 2022-10 ( 414 0 8 0 -2189 2189
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2022-11 414 0 9 0 20013 -20013
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-12 ( 414 0 10 0 -2380 2380
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido
este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes
que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, 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 MERARDO RODRIGUEZ
RIVAS identificado con C.C. No. 79363461 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al senor(a) MERARDO RODRIGUEZ RIVAS enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CR
16 # 19 - 18 PS 3 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha realizado pago
total o parcial, ordenar a: MERARDO RODRIGUEZ RIVAS la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19622030 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

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



Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256098-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ NELLY RESTREPO y 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:

256098-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario LUZ NELLY RESTREPO
Matricula No 841957

Direccion para Notificacion MZ 6 CS 99 JOSE MARIA CORDOBA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3894376
Resolucion No. 256098-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256098 de 2 DE MARZO DE 2023

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 2 DE MARZO DE 2023 el (la) sefor(a) LUZ NELLY RESTREPO identificado con
C.C. No. 25020941, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 256098 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 841957 Ciclo: 12 ubicada en la
direccién: MZ 6 CS 99 en el periodo facturados 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MARZO DE
2023, en la que particip6é el sefor José. Jair Gutiérrez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSA57252AA, el cual registra una lectura acumulada de 1125 m3. En
visita programada se llega al predio y se encuentra medidor en buen estado, consumo
compartido en segundo piso desocupado hace 8 dias y en primer piso las instalaciones estan
buenas, sin fugas.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se revisO en el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observo
que la Empresa durante el periodo de febrero de 2023, que es objeto de la presente
reclamacién, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor estd 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 utilizacion
del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de
2023 fue de 1116 mtis3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el
periodo de enero de 2023 fue de 1096 mts3, lo que indica una diferencia de 20 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.

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



Por lo 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 febrero
de 2023, es correcto y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 LUZ NELLY
RESTREPO identificado con C.C. No. 25020941 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) LUZ NELLY RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 6 CS
99 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: LUZ NELLY RESTREPO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 841957 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelaciéon 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256130-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTIN GILBERTO VILLA
MONTANO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectua 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:

256130-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario MARTIN GILBERTO VILLA MONTANO
Matricula No 728014

Direccion para Notificacién MZ 1 A BELMONTE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3893861
Resolucion No. 256130-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256130 de 3 DE MARZO DE 2023

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 3 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) MARTIN GILBERTO VILLA
MONTANO identificado con C.C. No. 75036137, obrando en calidad de Otros
presenté RECLAMO No. 256130 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 728014 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: MZ
1 A en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-1,2023-2,2022-12.

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 calificacién).

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE
MARZO DE 2023 en la que participd el(la) sefior(a) como usuario del servicio y
CARLOS ALBERTO OSORIO 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° P1515MMRSA62510AA el cual registra una
lectura acumulada de 3208 m3. Se llama al usuario en varias ocasiones a las 8:30
amy a 12 :10 PM no contesta nadie se visita el predio el cual se encuentra solo se
observa el medidor y gira rapidamente, posible fuga, se deja constancia bajo la
puerta.

En primer término, se le hace saber al peticionario que conforme a lo establecido en
el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios que: “En ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara
decisién administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5)
periodos de facturacion anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo de
octubre de 2022.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al



inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad
para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se
castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha
consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que
no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el
valor de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un
término de caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el
establecido en el inciso 3° del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta
Oficina Asesora Juridica senald lo siguiente mediante concepto SSPD
20021300000672:

El inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994 es claro al disponer que no
proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de cinco (5) meses de haber
sido expedidas por las empresas de servicios publicos, se trata de un término de
caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos. Este
término a la vez que castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo,
busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los
servicios facturados en un periodo determinado.

Bajo el entendido que el termino del articulo 154 citado es mas a favor de la empresa
que del usuario, el periodo de facturacion no interesa para su contabilizacion y sélo
basta que expiren los cinco meses a partir de la fecha de expedicion que contenga la
factura para que el usuario pierda el derecho a reclamar.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 728014, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura . . Consumo ..
2022/2023 actual | anterior | P1f€®NC@ | £ turado Observacion

consumo por diferencia de
Febrero 3134 m3 | 3019 m3 115 m3 115 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Enero 3019 m3 | 2916 m3 103 m3 103 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Diciembre 2916 m3 | 2832 m3 84 m3 84 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Noviembre 2832 m3 | 2750 m3 82 m3 82 m3 lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
consumo por diferencia de
Octubre 2750 m3 | 2676 m3 74 m3 74 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedié a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién



comercial y observamos que la empresa en el periodo de OCTUBRE,
NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2022, ENERO Y FEBRERO DE 2023 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 para el periodo de octubre de 2022 de 74 m3, avanzé de (2676 m3
a 2750 m3), para el periodo de noviembre de 2022 el medidor presento una
diferencia de lectura de 82 m3 avanzo de (2750 m3 a 2832 m3), para el
periodo de diciembre de 2022 el medidor presento una diferencia de lectura
de 84 m3 avanzo de (2832 m3 a 2916 m2), para el periodo de enero de 2023
el medidor presento una diferencia de lectura de 103 m3 avanzo de (2916 m3
a 3019 m2), para el periodo de febrero de 2023 el medidor presento una
diferencia de lectura de 115 m3 avanzo de (3019 m3 a 3134 m2),en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Por lo tanto, de requerirlo se le sugiere solicitar el servicio de geo6fono, el cual es un
servicio adicional que tiene un costo aproximado de $ 93.000 pesos o puede
remitirse a un servicio particular, lo que le permitird identificar el punto exacto de la
fuga si la tuviera, para que proceda a su reparacion, evitando con ello, se generen
consumos adicionales por dicha situacién.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revision técnica de
las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor
que en proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y
oportuna a su reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe establecer y efectuar
el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para tal efecto, para que se pueda
realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del inmueble.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142
de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de OCTUBRE,
NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2022, ENERO Y FEBRERO DE 2023, ES
CORRECTO y no sera modificado, porque la Empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin 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 NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTIN
GILBERTO VILLA MONTANO identificado con C.C. No. 75036137 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 seiior(a) MARTIN GILBERTO VILLA MONTANO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, MZ 1 A 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: MARTIN GILBERTO VILLA MONTANO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 728014 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.



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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgonzales
Revisé: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256131-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADIELA CORREA MARIN y 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:

256131-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario ADIELA CORREA MARIN
Matricula No 729541

Direccion para Notificacion CR 25 # 72 C- 13 PS 2 RAFAEL URIBE |

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

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

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

Recursos que proceden contra la Resoluciéon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la
carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.
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Visita No. 3894382
Resolucion No. 256131-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256131 de 3 DE MARZO DE 2023

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 3 DE MARZO DE 2023 el (la) seror(a) ADIELA CORREA MARIN identificado
con C.C. No. 42068683, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 256131
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 729541 Ciclo: 12 ubicada
en la direccién: CR 25 # 72 C- 13 PS 2 en el periodo facturado 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 8 DE MARZO DE
2023, en la que participd la sefiora Adiela Correa como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA104420AA, el cual registra una lectura acumulada de 690 m3. Se
visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se revisan las instalaciones de la casa y
estan buenas, sin anomalias.

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revis6 en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observ6 que la Empresa
durante los periodos de enero y febrero de 2023, que hacen parte de la presente reclamacion,
sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el medidor esta
funcionando correctamente el consumo se determina por la diferencia entre la lectura actual del
medidor y la lectura anterior, la variacion en el consumo indica la utilizacion del servicio, el
consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el
medidor entre cada periodo, los consumos facturados son los siguientes:

Para el periodo de enero de 2023, el medidor del predio registré una diferencia de lectura de
120 mt3 (684 mt3 — 564 mt3) que es el consumo del predio para este periodo de facturacion;
pero, la Empresa cobro el consumo en este periodo con base en el promedio histérico del
inmueble que era de 8 mt3, mientras se investigaba las causas del incremento. Quedando
pendiente por facturar 112 mt3. El grupo de Previa a la Facturacion realiz6 una visita al
inmueble el dia 23 de enero de 2023 vy el revisor reportd: “Es consumo, no hay fugas en la
casa, medidor no registra en el momento, la sefiora dice que ella vive sola’. Se anexa copia de
la visita.
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Ante esta situacion, el dia 28 de enero de 2023, el grupo de Previa a la Facturacion le envia al
usuario una carta de notificacion de diligencia de visita de revisién previa a la facturacién, para
investigar las posibles causas que originaron el incremento en el consumo, en cumplimiento en
lo establecido en el articulo 2.6 de la circular externa de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso); visita que se realizaria el
dia 2 de febrero de 2023 a las 9:30 AM. La visita fue realizada el dia y la hora programada
donde el revisor reportd: “Instalaciones en buen estado, sin fugas, medidor no registra fuga, no
saben que esta generando tanto consumo y tampoco entienden el consumo de donde sali¢’. La
notificacion fue recibida por la sefiora Cruzana Ruiz y la visita fue atendida por la sefiora Adiela
Correa Marin. Se anexa copia de la notificacién y la visita:
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Saficr adecuadamente.”
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TIPOCTA: N

Matricula: 729541 Ciclo:12 Ruta:6 Consecutive: 34450

Direccién; CR 256 # 72 C- 13 PS 2, RAFAEL URIBE |, AYALA

Nro. Medidor-P1715MMRSAT04420A4 Use: RESID-EST 3
L.actual:684 mis? L.anterior 564 mis® Dif. Lectura; 120mts’
Consume pendiente:112 mis? Lectura dia visita: 65 &

e

Consume promedio facturade Ultimos seis meses: 8mt*

Asunto: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetadofa} Sefor(a),

Comadidaments me permile comunicars-gue e consumo faciurado en el mes de ENERO de 2023, del predic
ubicads en: CR 25 8 72 C- 13-PS 2, RAFAEL URIBE |, AYALA con Mafricula N° 729541 , ha sufrido una
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después de tres {3) dias habiles contados a partir del dia sigulente del recibo de este comunicado.
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solicite a3 prusbas qua prelenda hacer valer dentro de la investigacion del incremanta refaride.
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Alantamente,

OrldaelbmoC
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De igual manera, la Empresa programo una visita con el gedfono con el propdsito de confirmar
o descartar una posible fuga interna en el predio, y creo la solicitud No 3865672 del dia 15 de
febrero de 2023, donde se Vvisitd el predio en la que el revisor reporto: “Se reviso el predio con
el gedfono el cual no existe fugas”.



AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.5.P 5AS

REVISION POR GEOFONO

ATENCION AL CLIENTE

Wie

L INFORMACTON GEMERAL

Mo Solicitud ; 3865672

Fecha De Atencion : 15/02/2023, 11:55:43 AM
Matricula : 729541

Direcdon : CR25 #72C-13P5 2

iCausaI de |a Visita : FACTURACION DEBIDO PROCESO

DATOS VISITA.

Mumero Del Medidor @ P1715MMRSA 10442044
Marca Del Medidor : ALTAIR

lectura : 687

Estado Medidor : Funcionando

Duracion de |a Visita ; 1

Estado Llave de Paso : Buena

Ibicacion de |a Fuga : No se encontrd fuga
FUGA : No

Cantidad de Habitantes : 1

bHSERVAUDM
5e revisd el predio con el gedfono el cual no existe fugas.

Estado Predio : Ocupado

Firma de Usuario : Adela Marin 42068683

Para el periodo de febrero de 2023, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura
de 3 mt3 (687 mt3 — 684 mt3), y la Empresa procedié a cobrar 32 mt3 del consumo pendiente
por facturar del periodo anterior, para un total a facturar en este periodo de 35 mt3. Quedando
pendiente por facturar 77 mt3, los cuales seran facturados en el préximo periodo de facturacion
sumandole la diferencia de lectura que registre el equipo de medida, la usuaria queda
notificada de dicho cobro.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion 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 darios visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso



racional del servicio”.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de enero
y febrero de 2023, son correctos y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los
cargos fijos es correcto, garantizdndole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en
el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion 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, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios permanentes
que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, 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 ADIELA CORREA
MARIN identificado con C.C. No. 42068683 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) ADIELA CORREA MARIN enviando citaciéon a Direccién de Notificacién:, CR 25 #
72 C- 13 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ADIELA CORREA MARIN la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y

alcantarillado a la Matricula No. 729541 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo
154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera
acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo
de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256132-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LORES ANTONIO RAMIREZ BEDOYA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

256132-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario LORES ANTONIO RAMIREZ BEDOYA
Matricula No 578328

Direccion para Notificacion MZ H CS 7 POBLADO |

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

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

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

Recursos que proceden contra la Resoluciéon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que deberan interponerse de conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la
carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.
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Visita No. 3894442
Resolucion No. 256132-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256132 de 3 DE MARZO DE 2023

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 3 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) LORES ANTONIO RAMIREZ BEDOYA
identificado con C.C. No. 7555422, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
256132 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
578328 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ H CS 7 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-2.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 578328 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2023 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 375 m3 338 m3 37 m3 37 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién 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 08 de Marzo de 2023, 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 no hay nadie, se llama telefonicamente al
reclamante y no contesta, desde el medidor no se observan anomalias. Equipo de

Medida P2015MMRAL135317AA lectura actual 385 m3”. Se desvirtGa error del lector.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revisién técnica de
las instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que, en
proximas oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su
reclamacién se requiera de visitas técnicas, debe contar con la disposicion de tiempo
necesario para tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes
a las instalaciones del inmueble.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Febrero de
2023, los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los
instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”



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

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. 578328 por la Empresa, respecto al periodo de Febrero de 2023, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de 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 LORES ANTONIO
RAMIREZ BEDOYA identificado con C.C. No. 7555422 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion



al sefior(a) LORES ANTONIO RAMIREZ BEDOYA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ H CS 7 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: LORES ANTONIO RAMIREZ BEDOYA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de

acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 578328 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo
154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera
acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo
de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256143-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256143-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA INES ACOSTA GUARIN
Matricula No 276782

Direccion para Notificacion MZ 13 CS 14 JOSE ANTONIO GALAN

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3895763
Resolucion No. 256143-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256143 de 6 DE MARZO DE 2023

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 6 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) MARIA INES ACOSTA GUARIN
identificado con C.C. No. 34044336, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 256143 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 276782 Ciclo: 3 ubicada en la direcciéon: MZ 13 CS 14
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE
MARZO DE 2023 en la que participd el(la) sefor(a) Maria Inés Acosta 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° P1515MMRSA60581AA el cual registra
una lectura acumulada de 2337 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen
estado, consumo compartido para piso uno y dos, se revisan las instalaciones de toda
la casa y estan buenas sin anomalias.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula N0.276782, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2023 actual anterior Facturado
consumo por diferencia de
Febrero 2318 m3 | 2288 m3 30 m3 30 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Se procedié a revisar en el histérico de lecturas del sistema de informacién
comercial y observamos que la empresa en el periodo de FEBRERO DE
2023, 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



present6 una diferencia de 30 m3, avanzo6 de (2288 m3 a 2318 m3) y en la
visita técnica se desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142
de 1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de FEBRERO DE 2023 ES
CORRECTO y no sera objeto de modificacién 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 medicion del consumo, y el precio en el
contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya
hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se
cobre al suscriptor o usuario.

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

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

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

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

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



incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin 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 MARIA INES
ACOSTA GUARIN identificado con C.C. No. 34044336 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo
a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefor(a) MARIA INES ACOSTA GUARIN enviando citacién a Direccién
de Notificaciéon:, MZ 13 CS 14 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARIA INES ACOSTA GUARIN la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 276782 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de
Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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
gue 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyectd: amgonzales
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256160-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

256160-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario AMANDA DE JESUS PORRAS GIRALDO
Matricula No 1597988

Direccion para Notificacién MZ 46 CS 11 PS 2 POBLADO Il

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3897086
Resolucion No. 256160-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256160 de 7 DE MARZO DE 2023

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 7 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) AMANDA DE JESUS PORRAS GIRALDO
identificado con C.C. No. 24951084, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO
No. 256160 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1597988 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: MZ 46 CS 11 PS 2 en el periodo facturados 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MARZO DE
2023l, en la que participé la sefiora Amanda Porras como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA94066AA, el cual registra una lectura acumulada de 603 m3. En
visita programada se llega al predio y se detecta medidor en buen estado , que le registra
normal al piso 2, en el apartamento habitan inquilinos, se revisan las instalaciones del
inmuebles y estan buenas.

Con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor se revis6 en el
histérico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial, donde se observo que la Empresa
durante los periodos de noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, que hacen
parte 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 variacion en el consumo
indica la utilizacién del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la
diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo, los consumos facturados son
los siguientes:

Para el periodo de noviembre de 2022, el medidor del predio registrdé una diferencia de lectura
de 163 mt3 (565 mt3 — 402 mt3), que es el consumo del predio para este periodo de
facturacion; pero, la Empresa cobro el consumo en este periodo con base en el promedio
historico del inmueble que era de 9 mt3, mientras se investigaba las causas del incremento en
el consumo. Quedando pendiente por facturar 154 mt3. El grupo de Previa a la Facturacioén
realizé una visita al inmueble el dia 16 de noviembre de 2022 y el revisor reporto: “Predio solo,
medidor no registra, puerta café”. Se anexa copia de la visita realizada:
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Ante esta situacién, el dia 28 de noviembre de 2022, el grupo de Previa a la Facturacién le
envia a la usuaria una carta de notificacion de diligencia de visita de revisién previa a la
facturacion, para investigar las posibles causas que originaron el incremento en el consumo, en
cumplimiento en lo establecido en el articulo 2.6 de la circular externa de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios No 006 de 2007 (Circular del Debido Proceso); visita que se
realizaria el dia 2 de diciembre de 2022 a la 11:00 AM. La visita fue realizada el dia y la hora
programada donde el revisor reportd: “Buen estado, medidor no registra, no se puede verificar.
Del piso 2 no atienden manifiestan ese medidor es pero del tercer piso y el piso 3 esta solo, al
timbrar nadie sale”. Se anexa copia de la notificacion y la visita:
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EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS E.5.P, j e
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA
REVISION PREVIA & LA FACTURACION.

Pmalra.hm:ﬂaﬂmﬂﬂmt 1€ del Afiolgll HORA: {L: 2o :‘:ﬂ'ﬂ: :;m;,ﬂw

compromeio 8 usarls
Sefior adecuadamante ™
PROPIETARIO/SUSCRIFTOR USUARIO

TIPO CTA: N

Matricula: 1597988 Ciclo:5 Ruta:® Consecutive; 57150
Direccién: MZ 46 C3 11 P& 2, POBLADO I

Mro. Medider P17 15MMRSASADEGEMAA Uso; RESID-EST 4
L.actual:565 mts® L.anterior 402 mite?  DIf. Lectura: 163mis’
Consumeo pendiente:154 mts® Lectura dia visita:_$30.
Consumo promedio facturado Gltimos seis meses: amt*

Asunta: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA & LA FACTURACION

Respatadoda) Sefiar(a),

Comadidamante me permio comunlcaris que el conssmo facturade en el mes da NOVIEMERE ds 2022, del
pradio ublcado an: MZ 46 C3 11 PS5 2, POBLADO Il pon hMatricula M® 159798R , ha sufrido una deswacdn
significallve que $& encuanira denira de los pardmatros de la Resalucidn CRA 151 g8 2001,

Por ko anterar y en cumpliméanto @ |0 setabiecidn an el articuls 2.6 de la Cicular exema SSPD WNU006 de
2.007(Circular ded Deblda Procesn), me penmito eomunicare que esie Despacha llevard a cabao diligancia de
Revisién Técnica para Investigar las posihles causas que origimaran dicho incremento, La cual sa realizara
después de tres (3) dias habiles contados a partir dal dia siguients dal recibo de este comunicado

Per lo anlarior 58 e solcita estar presente en la diligengia & efecios ¥ da considararo perlingrte aporte ¥
solicite las proebas gue prelanda hacer walar dentro de ka Inveshigaciin del Incremento rafarido.

En caso d& no sar posile ja entrega personal de la presents camunicacion sa dejara eonstancia &n el predia
de |a fecha v hora en ia que se realizar |a visila requerida. F.H'd‘;;! J’ﬂh jﬂk atvaria pife &
) J

Atentamenis, mam'l.-’re,ﬁn ef ph"a . &f Fite e;"f
e riﬁ-'.'}l.‘, Mo da nembre

uakﬂﬂﬁmﬁﬂ Bayo putitn f';i'-' 3 solo.
JAMA OCAMPO CPNTRERAS

Profesonal Il Daparamaento Facturacidn y Carters -Subgarencia Comercial
Empresa de Asveducto y Alcantarillado de Puareira

Fecha Motificacion: 11/28/2022
Fecha Visita:12/2/2022 Hora: 11:00:00 AM Nro. Notificacion: PRIMERA

Siendalas JL:10  deldia 28 de |l del afa 2022se deja constancia del recibido da la preasnis
comunicacién por parte del Revisor 2 Identificads (2] son C.C. N"M

Brrurdslasin Inguiling:;



EMFRESA OF ACUEDUCTD Y PLCAMTARILLADD OF FERERS
i-.--;._ H
s maTREcULA ES8TOE8

DE REWVISIGN TECHICA PREVIA A LA FACTURATION

FEEHAI«IDTIFIEA’D“!H!; lfﬂ!!ﬂzi s
FECHA Y HORA PROGRAMADA VSTTA: L2 /22022 Hors: 11:00:00 AR ruqu. Reruisidirs PRIMERE
FECHA INICED [mm/dd/assa); 1.2/ . HORA INICID VISITA, 100
i : P identificada con GO
E i dw Pereim en presanca del Sefarls)
N"_' R IRE #p procede por parte funcionaries adscrios al Departamento de Fatturaciim y Carbera d= la

i g = fectos de et igar 1as cawsales
Ermpresa da Arusducto v Alcartarflado de Pereira, @ llevar a cabo Revision tecnica & =
nue gereraran la déswackin del 17.15% de lpt consumaos facturados en @ mes de NOWIEMBRAE de 2021, prassnto
desulackin significetive. con respecto al promedio histdrico de consuma  que o5 de O ', para o cual se procede da k=
signulefla maTmra:

A} Caracteristicas Especificas del predio: - informacidn Sistema.
Direccian: MZ 48 G5 11 PS5 Z, POBLADO Il UWeo: RESID-EST 4
CislaE 1 0 Cona_: ST150

)
rlpn”:a Wivienda: sy Hre. Nivetes, _“¥ - Class de Use EE it Nroe Doupanies

151 mn s B B rewssrcial e o)

Mombre del establoclmisnba:

B Carpsteristicas Genarales sauips de medida:
i :
1).Mra. Medidor:F1T15MMK ASARIOEEAS Uitima bectura:SES
. Oferencia de bectura: 163 Mt - Promedio: 3815 - Consurms NO facturado 154 hat?

REQUIERE NRO CELULAR PARA PROGRAMAR GEQFOMND -

Lectura: ﬁ; Dlametro; ]_.'iL_ Estado: g ¥ Ay

Bescripcidn Eat :_EIN_E']'\- ; E_jin
i S P WL fy Cot

: 321 i
T Ple & Pita Sulo . gl timblrar nedie Sale
ne conformidid con lo establecide en la Clrcular Extermna SSPD W 006 de 2007 v o aridcu
Constitucldn Nacionai se le concede el usa de |2 palabra a | EL, La) Seflor|a} —
identificadalal con c.c. N” guien atondid |8 visita ¥ hace las siguientes absenacionss:

ln 29 de @

slendo lax A4 1L | seds porterminada la presente diligencia y sa firma por quienes en ella intervinieron

Mombre-Firma v €.C. Quien atendld |3 visita nombre v C.C Testiga Visita
Propictario: ___ Wegqulling: ___ R 55 T St

| r! e fa @ wsaria
ﬂ!!.!;:’iﬂ. wei £ B P T

Nombre Funcionarks que realiza la Visita

Ante esta situacion la Empresa reprograma una nueva visita al inmueble, se le notifica
nuevamente a la usuaria de la visita que realizaria el grupo de Previa a la Facturacion para
investigar las causas del incremento en el consumo. El dia 29 de diciembre de 2022 se le
notificé a la usuaria o suscriptora del inmueble que la visita se realizaria el dia 4 de enero de
2023, a la 1:00 P.M. La visita fue realizada el dia y la hora programada donde el revisor y

reportd “Predio solo, medidor no registra fuga, medidor pertenece al tercer piso”. Se anexa
copia de la notificacién y la visita:
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EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA SASESP. - ---E e
SUBGERENCIA COMERCIAL - NOTIFICACION DE VISITA

REVISION PREVIA A LA FACTURACION.
porl,Mes: il gz D21 el Ao Lo HORA. (2157 e
comprometa 8 usarla
Seflar; adecusdaments.”
PROPIETARIOISUSCRIPTOR [USUARID

Matricula: 1587988 Ciclo:5 Ruta:9 Consecutivo: 57150
Direccién: MZ 46 CS 11 PS 2, POBLADO |l

Nro. Medidor:P1715MMRSAB4066AA Uso: RESID--EST 4
L.actual:565 mts* L.anterior 402 mts® Dif. Lectura: 163mis®
Consumo pendiente:154 mis’ Lectura dia visita: 59f
Consumo promedio facturado Ultimos sels meses: gmt’

Asunt: NOTIFICACION DILIGENCIA DE REVISION PREVIA A LA FACTURACION

Respetadals) Sefioria).

fomedidaments ma parmito comunicara que &l cONSUMO facturedo en ¢l mes de NOVIEMBRE de 2022, del
predio ubleado en: MZ 46 G2 11 P5 2, POBLADO i con Matricula * 1897088 , ha sufrido una desviacion
significativa que se encuenira dantrc d& los pardmetros de la Resolucion CRA 151 de 2001,

Par lo anierfor v n cumplimiento a i sstablgcido en el adtioulo 2.6 de la Clreular externa S5PD N*006 de
2,007(Circular del Debido Process), me parmity comunicarie gue este Despacha levara a cabo diigencia de

Revisibn Técnica para investigar las posibles causas gue ofiginaran dicho incremento, La cual se reallzard
después de tres (3) dias habiles contados a partir del dia siguiente del recibo de ests comunicada.

Por o enterior a8 la solicita estar presania en ia diigencia a efecios y de considerana perinenta aporE ¥
gollcil= las pruebas que pretenda hacsr valer dentro de |a investipacidn del incramento rafarido.

En caso da no s&r posible [ entrega persanal de ta presenie comunicacian $2 dejark constancia en af predio
e I fecha y hora an |a qua sa realizar fa visita requerida.

Atantaments,

Profesional || Departamento Facturacidn y Cartara Subgeranila Comercial
Empresa de Acusducta y Alcantariiado de Parelra

Eecha Notificacion: 12/29/2022
Facha Visita:1/4/2023 Hora: 1:00:00 PM Nro. Motificacion: SEGUNDA

siandolas (7451 deldi da P/Cdel afio 207 25 deja constancia del recibido de 1a presante
comiinlcanin por parte del Flmrln% -"’f‘?’& éﬂ’f Identificade (&) con C.0. N _i""":é-” 7 Z

Nigmibre Quien Recihe Qertmen  GE2{0 ' Propletario __ Inguifing:_s_

s eiman Dspii7® o Nro, Telelinico: 319 8230920




:.-.-—-!' O REVIEICR TECHICA BREVIA A LA FACTURAZICN - MATRICULA 1537988 |

FECHA NOTIFICACION:12/29/2022 -
FECHA ¥ HORA PROGRANADA VISITA: Hora: 1:00:00 PM Nra. Revisidn: EUNDA
FECHA BINICIO [mmy'dd/fanaal: 3 Homa ICIoVIsTA__ -m:!s‘*'?

|dentiicade con CLC
nicipi do Pereirs en pessangla del Sefiorfa)
:I" - . s peocede por parts funcionatios adscrites al Departaments ta Facturaclin y Clanem d:I:
Empresa de Acueducto ¥ Alrtadilaen de Petaira, a llevara cabo Revisién Leonia.a efectod ﬂt;v;:ﬂa?r as mu;mn
facturados an gl mes de NOVIEMEB 2032, pr
¢ pereraron |a desviaciin del 17.11%  de lo¥ corsumas
::mga:h!n sigriflicaliva con respecto al pramedo Festdrica de gonsurma - que es de 9 m', pars lo cusl i& procede de |a
sigulente manara:

cteristicas Especillcas de| predio: - Informacidn Slstema:
E:r?:iﬁn:r mzug'ﬂ P52, POBLADD || Uso: RESID-EST4 PS %)
Ciclo-5 Ruta: § Gons.- 57160

Tipo de Vivianda: % E&g £ Mo, Niveies, _1_-Ciass do s flsne f M. Qoupantes ;
151 e iy NS oon renminbarcdad T irabieatrn) 5.7 7 ' : 25
Mombre del establecimiente: - = - i
Lo A mr e N1l f

B) Caracigristicas Gerorales squio de medide;  —— Sty |
Infgrmacidn Sistoma: v - 5&
1).Nre. MedidorP1715MMRSASS0EEAR  Ultima lectusa:56 B
- I:JifrErEﬂtli'd'l fiecruraz163 Mi® - Pramediot SMET - Consumo NO factursda 154 wat? ) G 40
REQUIERE NRO CELULAR PARA PROGRAMAR GEOFOND —_—
1) Mro medidor: & Rtsura: Sﬁ : idmatro: e, EStator b T
Descripeldn Estados_ 27~ Srips e8tada

; : prito:
B e oA o ‘ ; el Fgr?ﬂﬁ-t s/

e M . J

3 Tervesr gpisO o

o onformidad cin 1o establesdo en |n Circular Externa S5PD N* 006 de 2007 ¥ &l articule 29 de la
Canstitucién Maclonal sg |= concede el uso de la palabra o [ EL, La},3eforia)

\dentificadals) con ec. N° guban atendid [ vista y hace s sigulentes pbiervaciones:
Shendo e m.ﬂm por terminads la presente diligencla f &2 firma por gukanes en lls intervinieron.
Nombre-Firma ¥ C.C. Quien atendkd la wislim Mombre y C.C. Testigo Visita
Propleiario: __ Imquiinel

“Lin spua 0o haj vidi, por B0 cOMO
cludsdene Ma compromans 3 usarks

ﬂ!ﬂv‘r']n fgq.-’-"r'rf{, stfacusdpmenta”,
Marmbre ‘Fl.lllﬂﬂﬂlr&&ﬁm realiza la Vishta

Para el periodo de diciembre de 2022. El medidor del inmueble registré una diferencia de

lectura de 9 mt3 (574 mt3 — 565 mt3) y fue el consumo facturado para este periodo de
facturacion.

De igual manera, la Empresa programo una visita con el gedfono con el propdsito de confirmar
o descartar una posible fuga interna en el predio, y creo la solicitud No 3834590 del dia 16 de

enero de 2023, donde se visitd el predio en la que el revisor reporto: “Usuario no permite
acceder al predio, se observa el medidor y esta en buen estado”



L

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S5.P 5AS
REVISION POR GEOFONO

ATENCION AL CLIENTE

; 1 INFORMACTON GENERAL
Mo Solicitud : 3834590

Fecha De Atencion @ 16/01/2023, 9:49:38 AM

Matricula @ 1597933

Direccion : MZ 46 C5 11P5 2

Causal de |a Visita : PREVIA

DATOS VISITA.

Mumero Del Medidor @ P1715MMRSAS406644
!"«"Iarca Del Medidar : ALTAIR

Lectura : 5390

Estado Medidor : Fundonando

Duracion de la Visita : 1

Estado Llave de Paso @ Buena

|Ubicacion de |a Fuga : No se encontrd fuga
FUGA : Mo

Cantidad de Habitantes @ 1

IDBSERVAC[DN
La usuario no permite acceder al predio, se observa medidor y estd en buen estado,

Estado Predio : Ocupado

N
P

Para el periodo de enero de 2023 el equipo de medida del predio registré una diferencia de
lectura de 15 mt3 (589 mt3 — 574 mt3), y fue el consumo cobrado para este periodo de
facturacion.

Firma de Usuario : No firma 0

Para el periodo de febrero de 2023, el medidor del inmueble registré una diferencia de lectura
de 6 mt3 (595 mt3 — 589 mt3), y la Empresa procedié a cobrar 54 mt3 del consumo pendiente
del periodo de noviembre de 2022, para un total a cobrar en este periodo de facturacién de 60
mt3, quedando pendiente por facturar un consumo de 100 mt3, los cuales seran facturado
en el proximo periodo de facturacion sumandole la diferencia de lectura que registre el medidor;
por lo tanto, la usuaria queda notificado de dicho cobro.

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso
racional del servicio’.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de
noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, son correctos y no seran objeto de
modificacidon alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o
suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento
a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 AMANDA DE JESUS

PORRAS GIRALDO identificado con C.C. No. 24951084 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los



considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) AMANDA DE JESUS PORRAS GIRALDO enviando citacion a Direccién de
Notificacion:, MZ 46 CS 11 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: AMANDA DE JESUS PORRAS GIRALDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1597988 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256165-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CRUZ DORIELA VALDES y 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:

256165-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario CRUZ DORIELA VALDES

Matricula No 1614437

Direccion para Notificacion MZ 2 CASA 24 ALAMEDA EL CAFE- PARQUE INDUSTRIAL
DEL CAFE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3897088
Resolucion No. 256165-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256165 de 7 DE MARZO DE 2023

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 7 DE MARZO DE 2023 el (la) sefior(a) CRUZ DORIELA VALDES identificado
con C.C. No. 42123361, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 256165
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1614437 Ciclo: 11
ubicada en la direccion: AV 30AG # 68- 125 CS 100 en los periodos facturados
2023-2,2023-1,2022-11,2022-10,2022-9,2022-12.

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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacién, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MARZO DE
2023 en la que participd el(la) sefior(a) Julian Gil como usuario del servicio y FERNANDO
EMILIO TORRES MORENO 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° P1515MMRSA79422AA el cual registra una lectura acumulada de 724 m3. Se
reviso el predio encontrando que se encuentra desocupado y/o abandonado. La llave de paso
cerrada .

Inicialmente, se le hace saber a la peticionaria que conforme a lo establecido en el cuarto inciso
del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En
ningun caso proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este
Departamento se pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los
ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores a la reclamacion, es decir desde el periodo
de octubre, noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero
del articulo 154 de la Ley 142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del
derecho del usuario a presentar reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del
usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha consagracién legal busca darle
certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de manera indefinida con
la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un periodo
determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a favor de las
empresas.



Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se revisé en el histérico de lecturas del Sistema de Informacion Comercial, donde se observo
que la Empresa durante los periodos de octubre, noviembre, diciembre de 2022, enero y
febrero de 2023, que hacen parte 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 utilizacion del servicio, el consumo facturado entonces
tiene como causa directa la diferencia de lectura marcada por el medidor entre cada periodo,
los consumos facturados son los siguientes:

PERIODO LECTURA ACTUAL LECTURA ANTERIOR CONSUMO

OCTUBRE 678 670 8
NOVIEMBRE 688 678 10
DICIEMBRE 698 688 10
ENERO 708 698 10
FEBRERO 717 708 9

Por consiguiente, podemos concluir que el consumo facturado y registrado por el dispositivo de
medida obedece exclusivamente a la utilizacion 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 danos visibles son responsabilidad del
usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso
racional del servicio’.

Por lo expuesto anteriormente y en acatamiento del contenido normativo del articulo 146 de la
Ley 142 de 1994, la Empresa considera que los consumos facturados en los periodos de
octubre, noviembre, diciembre de 2022, enero y febrero de 2023, son correctos y no seran
objeto de modificaciéon alguna. El cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al
usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi
cumplimiento a la legislacién vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 CRUZ DORIELA
VALDES identificado con C.C. No. 42123361 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) CRUZ DORIELA VALDES enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 2
CASA 24 ALAMEDA EL CAFE- PARQUE INDUSTRIAL haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CRUZ DORIELA VALDES la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1614437 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256170-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) mercedes sanchez y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda 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:

256170-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario mercedes sanchez
Matricula No 626366

Direccion para Notificacion CL 20 BIS # 29- 15 GAVIOTAS

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3897091
Resolucion No. 256170-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256170 de 7 DE MARZO DE 2023

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 7 DE MARZO DE 2023 el (la) sefor(a) mercedes sanchez identificado con C.C.
No. 24952279, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 256170 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 626366 Ciclo: 4 ubicada en la
direccién: CL 20 BIS # 29- 15 en el periodo facturados 2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE MARZO DE
2023, en la que participo la sefiora Mercedes Sanchez como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1415MMRSAS59513AA, el cual registra una lectura acumulada de 978 m3. Se
visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en la casa las instalaciones estan buenas,
sin anomalias.

Adicionalmente con el objeto de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario o suscriptor
se revis6 en el historico de lecturas del Sistema de Informacién Comercial donde se observo
que la Empresa durante el periodo de febrero de 2023, que es objeto de la presente
reclamacién, sean facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, cuando el
medidor estd 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 utilizacion
del servicio, el consumo facturado entonces tiene como causa directa la diferencia de lectura
marcada por el medidor entre cada periodo, la lectura reportada para el periodo de febrero de
2023 fue de 969 mts3, que respecto a los registrados por el aparato de medida durante el
periodo de enero de 2023 fue de 960 mis3, lo que indica una diferencia de 9 mis3, 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.

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

Por lo 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 febrero
de 2023, es correcto y no seran objeto de modificacion alguna. El cobro de los cargos fijos es
correcto, garantizandole al usuario o suscriptor la disponibilidad del servicio en el momento que
lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacion vigente.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de
la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 mercedes sanchez
identificado con C.C. No. 24952279 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion
al sefior(a) mercedes sanchez enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 20 BIS # 29-
15 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: mercedes sanchez la cancelacién de las



sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 626366 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe
de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 notificacién de esta providencia, de conformidad con el articulo
154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera
acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo
de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley
142 de 1994.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jfagudelo
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 256176-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MONICA MARIA MARQUEZ HINCAPIE y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectua 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:

256176-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario MONICA MARIA MARQUEZ HINCAPIE
Matricula No 899856

Direccion para Notificacion MZ 8 CS 13 DORADO-B VILLA CONSOTA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3897879
Resolucion No. 256176-52

DE: 9 DE MARZO DE 2023

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 256176 de 8 DE MARZO DE 2023

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 8 DE MARZO DE 2023 la sefiora MONICA MARIA MARQUEZ
HINCAPIE identificado con C.C. No. 42152289, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 256176 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 899856
Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 13 en los periodos facturados
,2022-11,2022-10,2022-12,2023-1,2023-2.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 9 DE
MARZO DE 2023 en la que participé la sefiora Veronica Salazar como usuario del
servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA85167AA el cual registra
una lectura acumulada de 1041 m3. Instalaciones en buen estado, medidor
funciona correctamente, predio con dos banos, viven 8 personas, sin
novedades, predio con dos apartamentos piso 1 viven tres. piso 2 viven 5.

Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferente a la utilizacion normal del servicio.

Siendo asi, los consumos registrados en el Sistema de Informacién Comercial para
los periodos reclamados son:

Ano Mes Lect Lect Consumo Causal
Actual | Anter
2023 Febrero | 1024 996 28 SIN
ANOMALIA
2023 Enero 996 964 32 SIN
ANOMALIA
2022 | Diciembr 964 938 26 SIN

e ANOMALIA




2022 | Noviembr | 938 912 26 SIN
e ANOMALIA

2022 Octubre 912 888 24 SIN
ANOMALIA

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en
el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa, en los periodos de OCTUBRE, NOVIEMBRE, DICIEMBRE de 2022,
ENERO y FEBRERO de 2023, ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del
usuario, se tomé lectura y el medidor presentd una diferencia de 24 m3, 26 m3, 26
m3, 32 m3 y 28 m?® respectivamente, en el Periodo de Octubre avanzé de 888 m3 a
912 m3, en el Periodo de Noviembre avanz6 de 912 m3 a 938 m?3, en el Periodo de
Diciembre de 2022 avanzé de 938 m3 a 964 m3, en el Periodo de Enero de 2023
avanzé de 964 m3 a 996 m3y en el Periodo de Febrero de 2023 avanzé de 996 m? a
1024 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que, la disminucion en los consumos del periodo de Enero de 2023 al
periodo de Febrero de 2023, corrobora la ausencia de fugas y dafos en el predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de
1994, este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas
y Aguas de Pereira en los periodos de OCTUBRE por 24 m3, NOVIEMBRE por 26
m?3, DICIEMBRE por 26 m3, ENERO por 32 m® y FEBRERO de 2023 por 28 m?,
SON CORRECTOS y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo
efectivamente registrado en el aparato de medida, actuando de conformidad con la
Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente
del suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se
incluyen los gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas
servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas
comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda
disponer del servicio sin 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 MONICA
MARIA MARQUEZ HINCAPIE identificado con C.C. No. 42152289 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon a la sefiora MONICA MARIA MARQUEZ HINCAPIE enviando citacién a
Direccién de Notificacion:, MZ 8 CS 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: MONICA MARIA MARQUEZ HINCAPIE la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 899856 a partir de la fecha de
Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicidon
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
gue 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,

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina
web de la Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR’s.

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

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

MATEO ARANGO CAMPO
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos
Reviso: learagon

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 9251-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6o TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MISAEL ANTONIO
SALAZAR VALENCIA y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia
con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este
acto:

9251-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario MISAEL ANTONIO SALAZAR VALENCIA
Matricula No 339416

Direccion para Notificacion CRA 15 N# 33-09 ES FABRICA DE CALZADO VILLA MERY

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9251-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
DE ACUEDUCTO DE LA MATRICULA No. 339416.

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

CONSIDERANDO

1) Que la Empresa esta en el deber legal de garantizar la medicion 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 propdsito la
Empresa definié en el Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambjo 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. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en
forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de
medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la
comunicacion por parte de la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subraya
y 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. 339416, 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.
339416, ubicado en la CRA 15 N# 33-09 ES FABRICA DE CALZADO Barrio VILLA MERY, 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. P1415MMRSA46578AA

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. 339416, 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 con’formidad 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. 339416, correspondiente al predio ubicado en la CRA 15 N# 33-09 ES FABRICA



DE CALZADO Barrio VILLA MERY, se encuentra activa en el Sistema de Informaciéon 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.SE.S.P.

2. En visita realizada al inmueble mencionado, se verificé que es necesario cambiar el medidor ya que
se encuentra FRENADQ y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio;
realizando la socializacion para dicho cambio a guien atendio visita, desconociendo la condicion
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 expidi6 la solicitud No. 3773629 para cambio de
medidor el 15 de NOVIEMBRE 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 339416 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 suspensién del servicio para la matricula 339416, 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, seguin lo consagrado en el Contrato
de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

Suspension por_incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la

entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

()

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo
No. 3773629 diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZO, con la observacién de “NO AUTORIZA”,
del 10 de FEBRERO de 2028, en la que se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se
encuentra ERENADO, realizando la socializacién para dicho cambio a quien atendio visita.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CRA 15 N# 33-09 ES FABRICA DE CALZADO, la persona que atendié visita manifesté de
forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo actuado, el técnico
(quien realizd 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 encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de
la Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las
siguientes disposiciones legales:



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

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

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

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

(...)

“La falta de medicion del consumo, por acciéon u omision de la empresa, le hara perder el derecho a
recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la
suspension del servicio o la terminacion 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 DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por_incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la

entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

()

Que agotado el trdmite de socializacion del cambio de medidor, no se recibi6é 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 omisién 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. 339416, ubicado
en la CRA 15 N# 33-09 ES FABRICA DE CALZADO Barrio VILLA MERY hasta tanto el usuario autorice
la instalacion 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 Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, que se 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 Resolucién de
terminacion del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyectd: jte2235
Reviso6: Irozo

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 9252-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CIELO MURILLO
RAMIREZ y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectda 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:

9252-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario MARIA CIELO MURILLO RAMIREZ
Matricula No 987461

Direccion para Notificacion MZ 1 CS 31 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9252-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 987461 , ASI
COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades
constitucionales (Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales
(Articulos 140, 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 medicién 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 medicién de los consumos, con el animo de dar
seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicion, y al pago recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores
normativos establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles
de pérdidas ocultas por situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones
ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que no solo es responsable el prestador del servicio,
sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio de agua potable, siendo
justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicion se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que
se cuentan el andlisis de informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la
Empresa que pueden tener sus medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se
encuentran en obsolescencia o por fuera de parametros normativos, para la dltima razén de
cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la probabilidad que da la norma de realizar
el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que llevan los instrumentos
de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la 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 estd garantizando una potabilizacion menor cantidad de agua de la que la ciudad
aparentemente demanda.

> Se esta cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la
corporacion ambiental CARDER.

> Se esté garantizando adaptabilidad al cambio climético, 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 medicién del consumo, dentro de varias
disposiciones normativas se desprende el deber de los usuarios de reemplazar los medidores
cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras los Articulos 9,
numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los
conceptos No. 532 del 2017, el 952 del ario 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de
medidor por avances tecnolégicos 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
0.5a0.7m3 por usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada,
contribuye a disminuir las pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con
el medio ambiente.

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

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

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

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

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



CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 987461 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios, no obstante, la respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento
de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite
el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a
la normativa técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que
exige el cambio de instrumentos de rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el
R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la resolucién RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizé6 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 razon 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 condicién se cumple el deber contractual; sin
embargo, es necesario sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor
de veinte obligaciones sefaladas 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. 987461 correspondiente al predio ubicado en MZ 1 CS 31, 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 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 comunicacién oficial en la que describia la necesidad del cambio
de medidor, comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de
Aguas y Aguas de Pereira, y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el
contexto de la comunicacién escrita, no obstante, el usuario manifesté su desacuerdo por la
solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un desconociendo la
condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos
planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se
ratifica que la Empresa expidié la solicitud N0.3438321 para cambio de medidor el 08 de
SEPTIEMBRE de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia
Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.
987461 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.
987461 en ocasién a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida,
incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del
usuario subsanar la situacion que se presenta, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

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

PRUEBAS

Para tomar la decisién 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
21 de FEBRERO de 2028, y la comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a
conocer las razones y motivos del cambio del instrumento de medida por AVANCE
TECNOLOGICO, la socializacion en sitio para dicho cambio a la sefiora MARCELA SALAZAR,
y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el
mercado.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el
inmueble ubicado en MZ 1 CS 31, la persona que atendié 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 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 incumplimiento, 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 deberd aceptarlos siempre que
retnan 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 déarselas.

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 disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo
de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la
empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el
derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omisién 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°

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

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

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

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



normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o
suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994,
incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me
esta impidiendo la ejecucion 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 decisién 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 notificacion 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 aceptacién 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 reposicién o de
apelacion cuando se use, se materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
987461 ubicado en MZ 1 CS 31, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una
vez agotada la via administrativa.

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

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacién 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.



Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyectd: jte2235
Reviso6: Irozo

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 9253-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

9253-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario MELBA ROSA BERMUDEZ MONCADA
Matricula No 1166214

Direccion para Notificacion CR6 A #63 C- 06 MZ 6 CS 12 PS 2 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9253-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1166214 , ASI
COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades
constitucionales (Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales
(Articulos 140, 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 medicién 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 medicién de los consumos, con el animo de dar
seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicion, y al pago recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores
normativos establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles
de pérdidas ocultas por situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones
ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que no solo es responsable el prestador del servicio,
sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio de agua potable, siendo
justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicion se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que
se cuentan el andlisis de informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la
Empresa que pueden tener sus medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se
encuentran en obsolescencia o por fuera de parametros normativos, para la ultima razén de
cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la probabilidad que da la norma de realizar
el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que llevan los instrumentos
de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la 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 estd garantizando una potabilizacion menor cantidad de agua de la que la ciudad
aparentemente demanda.

> Se esta cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la
corporacion ambiental CARDER.

> Se esté garantizando adaptabilidad al cambio climético, 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 medicién del consumo, dentro de varias
disposiciones normativas se desprende el deber de los usuarios de reemplazar los medidores
cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras los Articulos 9,
numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los
conceptos No. 532 del 2017, el 952 del ario 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de
medidor por avances tecnolégicos 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
0.5a0.7m3 por usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada,
contribuye a disminuir las pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con
el medio ambiente.

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

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

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

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

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



CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1166214 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios, no obstante, la respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento
de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite
el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a
la normativa técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que
exige el cambio de instrumentos de rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el
R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la resolucién RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizé6 el cambio del medidor a pesar de haberse realizado
comunicacion oficial de dicho cambio, o que nos ubica en un incumplido de las obligaciones
contractuales, por esta razon 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 condicién se cumple el deber contractual; sin
embargo, es necesario sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor
de veinte obligaciones sefaladas 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. 1166214 correspondiente al predio ubicado en CR 6 A # 63 C- 06 MZ 6 CS 12
PS 2, estd 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 verificé que es necesario cambiar el medidor
por avance tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectud una comunicacién oficial en la que describia la necesidad del cambio
de medidor, comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de
Aguas y Aguas de Pereira, y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el
contexto de la comunicacién escrita, no obstante, el usuario manifesté su desacuerdo por la
solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un desconociendo la
condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos
planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicién, razén por la cual se
ratifica que la Empresa expidié la solicitud No.3438908 para cambio de medidor el 08 de
SEPTIEMBRE de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia
Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.



1166214 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.
1166214 en ocasion a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida,
incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del
usuario subsanar la situacion que se presenta, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

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

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo
diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observaciéon de FfNO AUTORIZA”, del
17 de FEBRERO de 2023, y 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 socializacién en sitio para dicho cambio al sefior ALEXANDER BARRERA,
y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el
mercado.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el
inmueble ubicado en CR 6 A # 63 C- 06 MZ 6 CS 12 PS 2, la persona que atendi6 visita
manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo
actuado, el técnico (quien realizo la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la
gravedad de juramento de la posicién del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437
de 2011 articulo 211 y ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision 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 incumplimiento, terminaciéon y corte del
servicio asi: El incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma
repetida, o en materias que afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la
empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte del servicio. En las condiciones
uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener por resuelto el
contrato.




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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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, no siendo este el
escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actlia 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 ejecucion 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 notificacion 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 aceptacién 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 reposicién o de
apelacion cuando se use, se materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
1166214 ubicado en CR 6 A # 63 C- 06 MZ 6 CS 12 PS 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, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto
con el fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacién 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 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 notificacién, y quede en firme por cualquiera de las razones legales
expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

Atentamente,
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MATEO ARANGO CAMPO

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jte2235
Revisoé: Irozo

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 9255-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) CARMEN ROSA VILLEGAS
POSADA 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:

9255-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario CARMEN ROSA VILLEGAS POSADA
Matricula No 1002187

Direccion para Notificacion MZ 22 CS 13 SEC A CIUDELA DEL CAFE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9255-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 1002187 , ASI
COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades
constitucionales (Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales
(Articulos 140, 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 medicién 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 medicién de los consumos, con el animo de dar
seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicion, y al pago recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores
normativos establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles
de pérdidas ocultas por situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones
ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que no solo es responsable el prestador del servicio,
sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio de agua potable, siendo
justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicion se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que
se cuentan el andlisis de informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la
Empresa que pueden tener sus medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se
encuentran en obsolescencia o por fuera de parametros normativos, para la ultima razén de
cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la probabilidad que da la norma de realizar
el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que llevan los instrumentos
de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la 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 estd garantizando una potabilizacion menor cantidad de agua de la que la ciudad
aparentemente demanda.

> Se esta cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la
corporacion ambiental CARDER.

> Se esté garantizando adaptabilidad al cambio climético, 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 medicién del consumo, dentro de varias
disposiciones normativas se desprende el deber de los usuarios de reemplazar los medidores
cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras los Articulos 9,
numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los
conceptos No. 532 del 2017, el 952 del ario 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de
medidor por avances tecnolégicos 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
0.5a0.7m3 por usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada,
contribuye a disminuir las pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con
el medio ambiente.

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

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

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

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

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



CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1002187 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios, no obstante, la respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento
de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite
el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a
la normativa técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que
exige el cambio de instrumentos de rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el
R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la resolucién RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizé6 el cambio del medidor a pesar de haberse realizado
comunicacion oficial de dicho cambio, o que nos ubica en un incumplido de las obligaciones
contractuales, por esta razon 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 condicién se cumple el deber contractual; sin
embargo, es necesario sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor
de veinte obligaciones sefaladas 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. 1002187 correspondiente al predio ubicado en MZ 22 CS 13, est4 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 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 comunicacién oficial en la que describia la necesidad del cambio
de medidor, comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de
Aguas y Aguas de Pereira, y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el
contexto de la comunicacién escrita, no obstante, el usuario manifesté su desacuerdo por la
solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un desconociendo la
condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos
planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se
ratifica que la Empresa expidié la solicitud N0.3437748 para cambio de medidor el 08 de
SEPTIEMBRE de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia
Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.
1002187 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.
1002187 en ocasion a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida,
incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del
usuario subsanar la situacion que se presenta, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

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

PRUEBAS

Para tomar la decisién 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
22 de FEBRERO de 2028, y la comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a
conocer las razones y motivos del cambio del instrumento de medida por AVANCE
TECNOLOGICO)Ia'socializacion'en'sitio|para dicho cambio al sefior CAREOSWILEEGAS, y el
haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el
mercado.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el
inmueble ubicado en MZ 22 CS 183, la persona que atendié 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 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 incumplimiento, 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 deberd aceptarlos siempre que
retnan 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 déarselas.

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 disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo
de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la
empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el
derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omisién 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°

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

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

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

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



normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o
suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994,
incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me
esta impidiendo la ejecucion 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 decisién 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 notificacion 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 aceptacién 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 reposicién o de
apelacion cuando se use, se materializara suspensién del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
1002187 ubicado en MZ 22 CS 13, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una
vez agotada la via administrativa.

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

Articulo 4°. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacién 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.



Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos por la pagina web de la
Empresa www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR’s.

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

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyectd: jte2235
Reviso6: Irozo

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 9256-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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 notificacién personal, se efectia la presente notificacion por
aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto
en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de este acto:

9256-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario CONSTRUCTORA JARDIN S.A.S

Matricula No 1945856

Direccion para Notificacion \C/:Egél?z#zg-m MZ 2 CS 24 PALMAR DE VILLA VERDE ETA

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9256-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
DE ACUEDUCTO DE LA MATRICULA No. 1945856.

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

CONSIDERANDO

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

5) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de
medida establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propdsito la
Empresa definié en el Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambjo 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. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en
forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de
medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la
comunicacion por parte de la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subraya
y 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. 1945856, al
que a pesar de habérsele notificado en debida forma el cambio de medidor por encontrarse de medidor
por encontrarse. FRENADO, es decir, que el medidor no esta registrando variacién en la lectura;
manifiestan su negativa ante el procedimiento.

5) Que el suscriptor del servicio publico domiciliario de acueducto y alcantarillado, con matricula No.
1945856, ubicado en la CR 37 B # 29- 10 MZ 2 CS 24 Barrio VILLA VERDE, actualmente cuenta con el
servicio de acueducto vy alcantarillado prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No. 13-81148

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. 1945856, 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 con’formidad 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. 1945856, correspondiente al predio ubicado en la CR 37 B # 29- 10 MZ 2 CS 24



Barrio VILLA VERDE, 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.SE.S.P.

7. En visita realizada al inmueble mencionado, se verifico6 que es necesario cambiar el medidor ya que
se encuentra FRENADQ y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio;
realizando la socializacion para dicho cambio a la sefiora MARIA CECILIA TORRES, 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 expidi6 la solicitud No. 3825094 para cambio de
medidor el 80 de DICIEMBRE de 2028, 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 1945856 con su conducta omisiva al no permitir el cambio
del equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la reposicién, 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 1945856, 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, seguin lo consagrado en el Contrato
de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

Suspension por_incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la

entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

()

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo
No0.3825094 diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observacion de “NO AUTORIZA”,
del 16 de FEBRERO de 2028, en la que se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se
encuentra FRENADQ, realizando la socializacién para dicho cambio a la sefiora MARIA CECILIA
TORRES.

Al momento de la socializacién de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CR 37 B # 29-10 MZ 2 CS 24 PALMAR DE VILLA VERDE ETAPA |, la persona que atendi6
visita manifesté de forma expresa la NO AUTORIZACION del cambio de medidor; como prueba de lo
actuado, el técnico (quien realiz6 la visita) firma la orden de trabajo dando testimonio bajo la gravedad de
juramento de la posicion del usuario. Lo anterior, de conformidad con la ley 1437 de 2011 articulo 211 y
ley 1564 de 2012 articulo 250 y 275.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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



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

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

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

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

(...)

“La falta de medicion del consumo, por acciéon u omision de la empresa, le hara perder el derecho a
recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor o usuario, justificara la
suspension del servicio o la terminacion 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 DEL CONTRATO POR LAS PARTES.

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspension por_incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la

entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

()

Que agotado el trdmite de socializacion del cambio de medidor, no se recibi6é 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 omisién 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. 1945856,
ubicado en la CR 37 B # 29- 10 MZ 2 CS 24 Barrio VILLA VERDE hasta tanto el usuario autorice la
instalacion 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 Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, que se 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 Resolucién de
terminacion del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyectd: jte2235
Reviso6: Irozo

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 9257-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

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

9257-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023
Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023
Nombre del Peticionario AMANDA VALENCIA
Matricula No 174664

Direccion para Notificacion CR 11 # 12- 26 PARQUE LA LIBERTAD

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9257-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

POR LA CUAL SE ORDENA LA SUSPENSION DE UN CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PUBLICOS, CON LA COLATERAL SUSPENSION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
DE ACUEDUCTO DE LA MATRICULA No. 174664.

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

CONSIDERANDO

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

8) Que es un deber y derecho de la Empresa establecer los consumos por medio de un instrumento de
medida establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes. Que para cumplir con ese propdsito la
Empresa definié en el Contrato de Condiciones Uniformes la posibilidad del cambjo 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. Igualmente, autorizar la
reparacion o reemplazo de dichos instrumentos, cuando su funcionamiento no permita determinar en
forma adecuada los consumos, o cuando el desarrollo tecnoldgico ponga a disposicion instrumentos de
medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor pasado un periodo de facturacion, después de la
comunicacion por parte de la Empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor. (...) (Subraya
y cursiva fuera de texto).

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

4) Que existen usuarios como el que corresponde al predio identificado con la matricula No. 174664, 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.
174664, ubicado en la CR 11 # 12- 26 Barrio PARQUE LA LIBERTAD, actualmente cuenta con el
servicio de acueducto vy alcantarillado prestado por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, con medidor No. P1015MMCMX01972AA

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. 174664, 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 con’formidad con los considerandos anteriores, se pasaran a exponer de manera detallada
los HECHOS FACTICOS, relevantes para la decision que habra de proferirse:

HECHOS:

11. La matricula No. 174664, correspondiente al predio ubicado en la CR 11 # 12- 26 Barrio PARQUE



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

12. En visita realizada al inmueble mencionado, se verificd que es necesario cambiar el medidor ya que
se encuentra FRENADQ y por lo tanto no permite calcular el consumo real de acueducto en el predio;
realizando la socializacion para dicho cambio a la sefiora PATRICIA TANGARIFE, desconociendo la
condicién contractual.

13. Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes, y la Ley 373 de 1997, la empresa tiene dispuestos planes y programas con el objetivo del
mejoramiento de la medicién, razén por la cual se expidi6 la solicitud No. 3795846 para cambio de
medidor el 07 de DICIEMBRE de 2022, por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la empresa; la misma que no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

14. También es evidente para la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P, que el usuario de la matricula 174664 con su conducta omisiva al no permitir el cambio del
equipo de medida a pesar de habérsele socializado la necesidad de la reposicion, ha desconocido las
normas legales, el Contrato de Condiciones Uniformes en su Clausula Décima literal E y demas
disposiciones especiales sobre la materia, actitud con la cual se menoscaban los intereses legitimos del
prestador del servicio, como es la de cobrar los consumos precisos dados por un buen equipo de
medida.

15. De acuerdo con lo anterior el prestador tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de forma
temporal la suspensién del servicio para la matricula 174664, 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, seguin lo consagrado en el Contrato
de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

Suspension por_incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del
contrato por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension unilateral del servicio por parte de la

entidad prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

(..)

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

()

PRUEBAS

Para tomar la decisién en comento, se tiene como evidencia o material probatorio, la orden de frabajo
No.3795846 diligenciada por el sefior JUAN CARLOS ERAZQ, con la observacion de “NO AUTORIZA”,
del 07 de FEBRERO de 2028, en la que se verific6 que es necesario cambiar el medidor ya que se
encuentra ERENADO, realizando la socializacién para dicho cambio a la sefiora PATRICIA TANGARIEE.

Al momento de la socializacion de la necesidad del cambio de medidor con el usuario, en el inmueble
ubicado en CR 11 # 12- 26, la persona que atendi6 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 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 decisién encuentra su motivacion en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de
la Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las
siguientes disposiciones legales:

7. Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminacion y corte del servicio



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

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

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

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

(...)

“La falta de medicion del consumo, por 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
suspension del servicio o la terminacién del contrato,” (...)

9. 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 medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando
ello sea necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

()

Que agotado el tramite de socializacion del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por
parte del suscriptor 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 omisién 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 suspensién
del servicio publico de acueducto al predio que se surte del servicio de la matricula No. 174664, ubicado
en la CR 11 # 12- 26 Barrio PARQUE LA LIBERTAD hasta tanto el usuario autorice la instalacién del
medidor.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio,
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 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 Resolucién de
terminacion del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyectd: jte2235
Revisoé: Irozo

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 9258-52 de 9 DE MARZO DE 2023.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE OMAR LONDONO
QUINTERO y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectua 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:

9258-52
Resolucion No

9 DE MARZO DE 2023
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 21 DE MARZO DE 2023

Fecha de Desfijacion 22 DE MARZO DE 2023

Nombre del Peticionario JOSE OMAR LONDONO QUINTERO
Matricula No 913541

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 25 SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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




Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 9258-52
DEL 9 DE MARZO DE 2023

SE RESUELVE SUSPENDER TEMPORALMENTE EL CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS, ENTRE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA SAS E.S.P Y EL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO DE LA MATRICULA 913541 , ASI
COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

El Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa, en uso de sus facultades
constitucionales (Articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales
(Articulos 140, 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 medicién 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 medicién de los consumos, con el animo de dar
seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicion, y al pago recibido.

La labor de garantizar la correcta medicién se realiza no solo para cumplir los indicadores
normativos establecidos por las diferentes autoridades del sector, sino para reducir los niveles
de pérdidas ocultas por situaciones de submedicién, mejoramiento de las condiciones
ambientales en el ciclo del agua, ultimo de que no solo es responsable el prestador del servicio,
sino todos aquellos que tenemos una relacion con el servicio de agua potable, siendo
justamente los usuarios finales una parte importante del referido ciclo.

El mejoramiento de la medicion se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que
se cuentan el andlisis de informacién, la verificacion de diferentes predios atendidos por la
Empresa que pueden tener sus medidores frenados, servicios directos, 0 cuyos equipos se
encuentran en obsolescencia o por fuera de parametros normativos, para la dltima razén de
cambio se hace un ejercicio de ponderacién, entre la probabilidad que da la norma de realizar
el cambio por exigencia minima de parametro técnico y el tiempo que llevan los instrumentos
de medida instalados, todo ello, haciendo uso de la 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 estd garantizando una potabilizacion menor cantidad de agua de la que la ciudad
aparentemente demanda.

> Se esta cumpliendo con los indicadores del plan de uso eficiente de agua que exige la
corporacion ambiental CARDER.

> Se esté garantizando adaptabilidad al cambio climético, 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 medicién del consumo, dentro de varias
disposiciones normativas se desprende el deber de los usuarios de reemplazar los medidores
cuando la Empresa lo establezca, siendo esas disposiciones entre otras los Articulos 9,
numeral 9.1 en concordancia con el 144 de la Ley 142 de 1994.

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los
conceptos No. 532 del 2017, el 952 del ario 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de
medidor por avances tecnolégicos 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
0.5a0.7m3 por usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada,
contribuye a disminuir las pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con
el medio ambiente.

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

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

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

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

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



CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 913541 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios, no obstante, la respuesta como suscriptor es no permitir el cambio del instrumento
de medida.

Frente a tal respuesta, es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su Articulo 144, permite
el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de medida disponibles, aunado a
la normativa técnica del sector de agua potable y saneamiento basico RAS 330 del 2017 que
exige el cambio de instrumentos de rango minimo R 100, en este caso la Empresa determina el
R-160 o R 315 de conformidad con el articulo 75 de la resolucién RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizé6 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 razon 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 condicién se cumple el deber contractual; sin
embargo, es necesario sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor
de veinte obligaciones sefaladas 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. 913541 correspondiente al predio ubicado en MZ 1 CS 25, 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 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 comunicacién oficial en la que describia la necesidad del cambio
de medidor, comunicacién emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de
Aguas y Aguas de Pereira, y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el
contexto de la comunicacién escrita, no obstante, el usuario manifesté su desacuerdo por la
solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un desconociendo la
condicién contractual.

4) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de
Condiciones Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos
planes y programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razén por la cual se
ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 8436502 para cambio de medidor el 08 de
SEPTIEMBRE de 2021 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia
Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacion del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No.
913541 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.
913541 en ocasién a que el usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida,
incumpliendo asi sus obligaciones contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del
usuario subsanar la situacion que se presenta, segun lo consagrado en el Contrato de
Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO.
Numeral 3°.

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

PRUEBAS

Para tomar la decisién 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
23 de FEBRERO de 2028, y la comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a
conocer las razones y motivos del cambio del instrumento de medida por AVANCE
TECNOLOGICO)Ia'sacializacion'en'sifiolpara dicho cambio a Glilen'atendiVisita, 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 MZ 1 CS 25, la persona que atendié 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
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
Constitucién Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en
las siguientes disposiciones legales:

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

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



Articulo 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios
para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y
servicios respectivos a quien a bien tengan; y la empresa deberd aceptarlos siempre que
retnan 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 déarselas.

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 disposicion
instrumentos de medida mas precisos. Cuando el usuario o suscriptor, pasado un periodo
de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la
empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

“ARTICULO 146. LA MEDICION DEL CONSUMO, Y EL PRECIO EN EL CONTRATO. La
empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se
empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor 0 usuario”.

“La falta de medicién del consumo, por accion u omisién de la empresa, le hara perder el
derecho a recibir el precio. La que tenga lugar por accion u omisién 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°

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

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

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

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



normatividad colombiana.

Se debe tener en cuenta, que La Empresa analiza el incumplimiento por parte el usuario y/o
suscriptor del contrato de condiciones uniformes en concordancia con la ley 142 de 1994,
incumplimiento determinado en no permitir el cambio del equipo de medida, se analiza si me
esta impidiendo la ejecucion 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 decisién 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 notificacion 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 aceptacién del desistimiento de los recursos”.

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No.
913541 ubicado en MZ 1 CS 25, 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, 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 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.

Se les recuerda a nuestros usuarios que pueden radicar los recursos 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 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 notificacién, y quede en firme por cualquiera de las razones legales
expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 9 DE MARZO DE 2023

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

Proyecté: jte2235
Revisoé: Irozo

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



