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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7345-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7345-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1797414

Direccion para Notificacion CL 81 #30- 72 MZ 8 CS 17 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7345-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1797414 , 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 Constitucién Politica de Colombia del afno 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 medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1797414 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1797414 correspondiente al predio ubicado en CL 81 # 30- 72 MZ 8 CS 17, 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2755879 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1797414 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1797414 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 LUIS EDUARDO H, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 4 DE ABRIL DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1797414 ubicado en
CL 81 # 30- 72 MZ 8 CS 17, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7358-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7358-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 887372

Direccion para Notificacién BLQ 9 APTO 401 COODELMAR Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7358-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 887372, 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 Constitucién Politica de Colombia del afno 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 medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razé6n 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.

» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 887372 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
resolucion RAS 330 de 2017.



No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefnalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones sefialadas en la
cldusula 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. 887372 correspondiente al predio ubicado en BLQ 9 APTO 401, esta activa en el Sistema de
Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se 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 efectu6 una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifest6é 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 expidi6 la solicitud No. 2752953 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacién del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 887372 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 887372 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 situaciéon que se presenta,
segln 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 suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior CARLOS ALBERTO B, con la observacién de NO AUTORIZA®, del 4 DE ABRIL DE 2019, vy la



comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este trdmite
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 publicacion, comunicacion 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 actuacién administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decisibn sea confirmada por el recurso de reposiciébn o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 887372 ubicado en
BLQ 9 APTO 401, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7344-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7344-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1807916

Direccion para Notificacion CL 81 #31- 50 MZ 13 CS 15 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7344-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1807916 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1807916 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1807916 correspondiente al predio ubicado en CL 81 # 31- 50 MZ 13 CS 15, 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifest6 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2757030 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1807916 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1807916 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 LUIS EDUARDO H, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 4 DE ABRIL DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1807916 ubicado en
CL 81 # 31- 50 MZ 13 CS 15, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7352-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7352-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1786128

Direccion para Notificacion CL 81 A #27-37 MZ 1 CS 19 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7352-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1786128 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1786128 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1786128 correspondiente al predio ubicado en CL 81 A #27- 37 MZ 1 CS 19, 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2756608 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1786128 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1786128 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 JHON EDWARD R, con la observacion de fFNO AUTORIZA®, del 29 DE MARZO DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1786128 ubicado en
CL 81 A #27- 37 MZ 1 CS 19, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7349-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7349-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1786235

Direccion para Notificacion CL 82 #27- 28 MZ 1 CS 8 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7349-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1786235 , AS/I COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1786235 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1786235 correspondiente al predio ubicado en CL 82 # 27- 28 MZ 1 CS 8, esté 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2758804 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1786235 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1786235 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 JHON EDWARD R, con la observacion de fFNO AUTORIZA®, del 29 DE MARZO DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1786235 ubicado en
CL 82 # 27- 28 MZ 1 CS 8, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7342-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7342-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1083054

Direccion para Notificacion CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 402 COODELMAR III

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7342-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1083054 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1083054 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1083054 correspondiente al predio ubicado en CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 402, 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2754400 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1083054 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1083054 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 LUIS EDUARDO H, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 4 DE ABRIL DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1083054 ubicado en
CL 77 # 30 B- 00 BLQ 3 APTO 402, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7346-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7346-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1808435

Direccion para Notificacion CL 81 #31- 23 MZ 12 CS 31 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7346-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1808435 , AS/ COMO PROCEDER CON LA
SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO
INMUEBLE.

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

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1808435 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1808435 correspondiente al predio ubicado en CL 81 # 31- 23 MZ 12 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifest6 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2756696 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1808435 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1808435 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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
sefor LUIS EDUARDO H, con la observacion de FNO AUTORIZA®, del 4 DE ABRIL DE 2019 vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1808435 ubicado en
CL 81 # 31- 23 MZ 12 CS 31, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 7356-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7356-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 887638

Direccion para Notificacién BLQ 13 APTO 101 COODELMAR Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7356-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 887638 , AS/ COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION
DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

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

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o cuyos equipos se encuentran en obsolescencia o por fuera de
parametros normativos, para la dltima razé6n 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.

» La Empresa esté garantizando con este tipo de procedimientos mantener sus estdndares de calidad y



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 887638 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
resolucion RAS 330 de 2017.



No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacién del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas ldgico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefnalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones sefialadas en la
cldusula 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. 887638 correspondiente al predio ubicado en BLQ 13 APTO 101, esta activa en el Sistema
de Informacién Comercial, y a través de ella se facturan y cobran los servicios de acueducto y alcantarillado
prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencién, se 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 efectu6 una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacion de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacién escrita, no obstante,
el usuario manifest6é 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 expidi6 la solicitud No. 2753115 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la
Subgerencia Comercial de la Empresa, no obstante ésta no pudo ser ejecutada por negacién del usuario.

5) También es evidente para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 887638 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 887638 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 situaciéon que se presenta,
segln 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 suspensién unilateral del servicio por parte de la entidad
prestadora de los servicios publicos, en los siguientes eventos:

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

PRUEBAS

Para tomar la decision que habra de proferirse, se tiene como evidencia, la orden de trabajo diligenciada por el
sefior CARLOS ALBERTO B, con la observacién de NO AUTORIZA®, del 4 DE ABRIL DE 2019, vy la



comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del
instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

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

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la decisién de suspender el servicio, se expide este trdmite
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 publicacion, comunicacion 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 actuacién administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la decisibn sea confirmada por el recurso de reposiciébn o de apelacion cuando se use, se
materializara suspension del servicio.

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 887638 ubicado en
BLQ 13 APTO 101, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7347-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7347-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1785948

Direccion para Notificacion CL 82 # 28- 32 MZ 2 CS 9 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7347-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1785948 , 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 Constitucién Politica de Colombia del afno 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 medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1785948 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1785948 correspondiente al predio ubicado en CL 82 # 28- 32 MZ 2 CS 9, esté 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2758852 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1785948 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1785948 en ocasién a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 LUIS EDUARDO H, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 1 DE ABRIL DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1785948 ubicado en
CL 82 # 28- 32 MZ 2 CS 9, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 7343-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 TRAMITE UNILATERAL, interpuesto por el (la) sefior(a) AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se 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), razén por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

7343-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA
Matricula No 1816446

Direccion para Notificacion CL 80 # 32- 18 MZ 14 A CS 7 ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



RESOLUCION NO. 7343-52

DEL 10 DE JULIO DE 2019

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 1816446 , 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 Constitucién Politica de Colombia del afno 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 medicion de los
consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado, materializar el derecho a la medicién, y al pago
recibido.

La labor de garantizar la correcta 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 medicién se cumple realizando diferentes actividades, dentro de las que se cuentan el
andlisis de informacion, la verificacion de diferentes predios atendidos por la Empresa que pueden tener sus
medidores frenados, servicios directos, o 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 precisién en bajos caudales.

> Se esta garantizando una potabilizacién menor cantidad de agua de la que la ciudad aparentemente
demanda.

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

> Se esta garantizando adaptabilidad al cambio climatico, porque en la posibilidad que se tenga un
medidor que garantice correcta medicacién se genera un impacto directo positivo en el ambiente.



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

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

De otra parte, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios a través de los conceptos No. 532 del
2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 reconoce que el cambio de medidor por avances 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 estén instalado hoy en dia tienen un mejor comportamiento en las caudales de
arranques.

> Se ha probado cientificamente que una vez se ha cambiado el medidor, por uno de mejor
comportamiento en rangos de caudales bajos, se obtiene una recuperacion de 0.5 a 0.7 m3  por
usuario, lo que de contara y en relaciéon con el agua no contabilizada, contribuye a disminuir las
pérdidas ocultas y el mejoramiento en el relacionamiento con el medio ambiente.

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

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

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

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

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

CONSIDERACIONES PROPIAS DEL CASO EN CONCRETO O BAJO ESTUDIO.

En este caso como suscriptor y/o usuario de la matricula No. 1816446 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



resolucion RAS 330 de 2017.

No obstante, el usuario no autorizd el cambio del medidor a pesar de haberse realizado comunicacién oficial
de dicho cambio, lo que nos ubica en un incumplido de las obligaciones contractuales, por esta razén se hace
necesario definir por parte de la Empresa si existen las condiciones para continuar con la prestacion del
servicio publico de acueducto.

Es usual y ademas l6gico que se piense que la Unica obligacion existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura, y que con esta condicion se cumple el deber contractual; sin embargo, es necesario
sefalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo alrededor de veinte obligaciones 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. 1816446 correspondiente al predio ubicado en CL 80 # 32- 18 MZ 14 A CS 7, 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 mencion, se verificO que es necesario cambiar el medidor por avance
tecnologico que permita medir de manera mas eficiente el agua que se utiliza.

3). La Empresa efectudé una comunicacion oficial en la que describia la necesidad del cambio de medidor,
comunicacion emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira,
y una socializacién de manera presencial en el predio bajo el contexto de la comunicacion escrita, no obstante,
el usuario manifestd su desacuerdo por la solicitud de cambio del instrumento de medida, lo que conlleva a un
desconociendo la 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, razon por la cual se ratifica que la Empresa expidio la solicitud No. 2756680 para
cambio de medidor el 26 DE MARZO DE 2019 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. 1816446 ha
desconocido las normas legales y ha omitido el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion y habérsele dado las justificaciones normativas.

6) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir es ordenar de
forma temporal la suspension del servicio de agua potable para la matricula No. 1816446 en ocasidn a que el
usuario a la fecha no ha realizado el cambio del equipo de medida, incumpliendo asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar la situacién que se presenta,
segin lo consagrado en el Contrato de Condiciones Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA
SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

“Suspension 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 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 LUIS EDUARDO H, con la observacion de fNO AUTORIZA”, del 4 DE ABRIL DE 2019, vy la
comunicacion oficial enviada por la Empresa en la que se da a conocer las razones y motivos del cambio del

instrumento de medida por AVANCETECNOLOGICO; la'socializacion'en'sifio'para dicho cambio al sr(a) que
atendid la visita, y el haberse cumplido el periodo de facturacion establecido en el articulo 144 de la Ley 142
de 1994 para el usuario adquiriera el instrumento de medicién con las especificaciones en el mercado.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decisidn estara articulada en los derechos consagrados en el Articulo 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

3) La misma norma en su Articulo 146, inciso 1° y 4° CAPITULO V., define la determinaciéon 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 accién u omision del suscriptor o usuario, justificara la suspension del servicio o
la terminacion del contrato”.

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



PARTES.
CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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 medicion”. (Cursiva y subraya fuera de texto).

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

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

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

Se le deja claro al usuario que producto de la 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 publicacion, comunicacion o notificacién de la decisién sobre los recursos
interpuestos.

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

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

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1816446 ubicado en
CL 80 # 32- 18 MZ 14 A CS 7, 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, ain 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 notificacién de esta
providencia, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia
con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Los recursos otorgados en el presente articulo, se deben presentar ante el Centro Integrado de Servicios
(CIS), ubicado en la carrera 10 No. 17-55, piso 1, Edificio Torre Central.

Articulo 5°. Con el acto de citacidon para notificacion, enviar copia de la presente Resolucion de terminacion
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

Atentamente,
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: pasantecpnt

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6331-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

6331-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ MARINA HERRERA
Matricula No 19618729

Direccion para Notificacion luzmarinaherrera499@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR A

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 10 DE JULIO DE 2019

Sefior (a):

LUZ MARINA HERRERA

luzmarinaherrera4d99@hotmail.com - 2500 LOTES SECTOR A
Teléfono: 0

PEREIRA

Radicacion: No. 6331 Radicado el 28 DE JUNIO DE 2019
Matricula: 19618729
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: POR FAVOR CON TODO RESPETO LES SOLICITO
CORREGIR EL ERROR EN LA DIRECCION

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la peticion No. 6331 radicada por la sefora LUZ MARINA HERRERA con C.C
26.628.499, el dia 28 DE JUNIO DE 2019, le informamos a la usuaria que una vez verificado el
Sistema Comercial se verifico que el predio ubicado en la MZ 19 CS 24 APTO 1 Barrio 2.500 Lotes
Sector A con matricula No. 19618729. Por lo que se procedi6 a efectuar el cambio de datos
béasicos, correccion de la nomenclatura del predio en el Sistema de informacion Comercial asi: MZ
19 CS 24 APTO 2 Barrio 2.500 Lotes Sector A.

Para finalizar, este Departamento procede a informar que los suscriptores y/o usuarios que
consideren que esta prestadora de servicios publicos domiciliarios esta en la obligacion de
efectuar una indemnizacién por concepto de danos o perjuicios que les hubiese causado,
deberan aportar las evidencias o esclarecer los hechos controversiales mediante los
medios probatorios que la legislacién procesal consagra para tal fin, pruebas que deberan
ser presentadas en la dependencia de la Secretaria General de la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira para que se analice la procedencia juridica de la misma.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por la ley y las
reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefor (a) LUZ MARINA HERRERA,
identificado con C.C. No 26628499 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUZ MARINA HERRERA enviando citacién
a Direccion de Notificacién: luzmarinaherrera499@hotmail.com - 2500 LOTES SECTOR A haciéndole entrega
de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67,
68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por cuanto la peticién, recae en



solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142
de 1994.

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6334-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

6334-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARTHA MARULANDA PATINO
Matricula No 248435

Direccion para Notificacion CLAMAGU1@YAHOO.COM LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 10 DE JULIO DE 2019

Senor (a): B

MARTHA MARULANDA PATINO
CLAMAGU1@YAHOO.COM - LAGO URIBE
Teléfono: 3148609300

PEREIRA

Radicacion: No. 6334 Radicado el 9 DE JULIO DE 2019
Matricula: 248435 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA SOLICITA POR MEDIO DE UN
DERECHO DE PETICION, SE LE INDIQUE DESDE QUE FECHA APARECE COMO TITULAR EN
LA FACTURA, SEGUN DOCUMENTO ADJUNTO APORTADO POR EL USUARIO.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la peticion radicada el 9 DE JULIO DE 2019, se efectud revisién en el modulo de
solicitudes del sistema comercial y no figura en el histérico desde cuando se realizé la
modificacion en el nombre del SUSCRIPTOR/USUARIO Y/O PROPIETARIO de la matricula
248435, actualmente figura a nombre de la seiora MARTHA MARULANDA PATINO.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S. E.S.P., estando facultado por
la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) MARTHA MARULANDA
PATINO, identificado con C.C. No 42053331 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este
acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARTHA MARULANDA PATINO
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CLAMAGU1@YAHOO.COM - LAGO URIBE
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la peticion,
recae en solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo
154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOQY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235133-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (1a) sefior(a) NATALIA LONDONO BUILES y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

235133-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario NATALIA LONDONO BUILES
Matricula No 1498922

Direccion para Notificacion CL 13 # 12 B- 24 A.COMUN SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235133-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235133 de 18 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) NATALIA LONDONO BUILES identificado con
C.C. No. 42145633, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 235133
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1498922 Ciclo: 1 ubicada en
la direccién: CL 13 # 12 B- 24 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacién es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual estd instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracién o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una unica cuenta mama vy
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara por los valores
registrados por su medidor.



Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el
caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No. 1498922, se ha facturado de la siguiente manera:

Consumo | Consumo . .| Consumo ..
Diferencia Observacion

Periodos mama hijas Facturado

Correcto diferencia de
lectura: 331 m3 + 68 m3
acumulados = 399
Art. 146-Ley 142/94
Quedan pendientes por
facturar: 215 m3
Cobro por promedio:
212 m3

Mayo/19 974 m3 479 m3 495 m3 212 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Quedan pendientes por
facturar: 283 m3
Correcto diferencia de

Abril/19 746 m3 477 m3 269 m3 267 m3 lectura
((Art. 146-Ley 142/94)

Junio/19 1093 m3 762 m3 331 m3 399 m3

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 09 de Julio de 2019 por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determindé que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR C15SE006167 el cual registra una
lectura acumulada de 21443 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADO, “Se
verificaron todas las instalaciones del edificio y areas comunes, no existen fugas, ni danos,
instalaciones en buen estado .”

Por otro lado, es de tomar en cuenta las visitas realizadas por parte del grupo de revision previa a la
facturacion del dia 11 de Junio de 2019, en donde manifiestan que “Hay fuga en sanitario y la
ducha del gimnasio.”, Cumpliendo de este modo con el debido proceso al verificar las causas del
consumo elevado antes de proceder con su facturacion.

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

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente
la causa del cobro elevado para el periodo de JUNIO 2019, ya que se conté con la siguiente
facturacion:

> En el periodo de Mayo 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 495 m3, de



los cuales se facturaron 212 m3 promedio, dejando asi un consumo acumulado de
283 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio 2019 el predio tuvo una diferencia de lectura de 331 m3, a los
cuales se le sumaron los 68 m3 acumulados del periodo anterior para el total de 399
m3 facturados en este periodo, dejando asi un consumo acumulado de 215 m3
pendientes por facturar.

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.
1498922 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo 2019 por 212 m3 y Junio 2019 por 399 m3,
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo
acumulado, por lo cual, no se procedera con modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



En lo que respecta al pago del servicio de las &reas comunes me permito informarle que da
aplicaciéon a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podra ser considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento
en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las
acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde
a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y
acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con mediciéon general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen
o0 sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada
uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.
(...)
En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

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 NATALIA LONDONO
BUILES identificado con C.C. No. 42145633 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 resolucion al
sefor(a) NATALIA LONDONO BUILES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CL 13 # 12 B-
24 A.COMUN 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: NATALIA LONDONO BUILES la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1498922 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235201-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235201-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario HECTOR GARCIA RAMIREZ
Matricula No 125781

Direccion para Notificacion hector1762@gmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2925910
Resolucion No. 235201-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235201 de 20 DE JUNIO DE 2019

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 20 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefor(a) HECTOR GARCIA RAMIREZ identificado con C.C. No.
10110966, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235201 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 125781 Ciclo: 1 ubicada en: CL 16 # 8- 19 APTO 206 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
125781, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 278 m3 270 m3 8 m3 8 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente, en presencia del Sr. HECTOR
GARCIA RAMIREZ identificado con c.c. 10.110.966, con la revisién al predio practicada el dia 21 de Junio del
2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSPINA
“Predio desocupado, instalaciones en buen estado, Hubo fuga en la acometida del predio, La
acometida va por la pared hasta el apto. Lectura Actual: 278 m3.”

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Junio
2019 se presento diferencia de lectura del medidor, razén por la cual se realizé cobro por diferencia de lectura
equivalente a 8 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un cobro
indebido durante el periodo de Junio de 2019, ya que este se debi6 a fuga en acometida, razén por la cual se
procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar el valor de los cargos
fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No.125781 por la Empresa, respecto al periodo de Junio
2019 por 8 m3, NO SON CORRECTOS, la empresa facturo por diferencia de lectura y seran objeto de
reliquidacién o modificacién 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 hidrdulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del



servicio”.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -43729 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Liq. Fact. | Liq. | Fact.
NC CONTRIB ACUEDUCTO 2019-6 408 0 8 0 7468 -7468
VERTIMIENTO 2019-6 408 0 8 0 14829 | -14829
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO 2019-6 408 0 8 0 12723 | -12723
NC CONTRIB 2019-6 408 0 8 0 8705 -8705

ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2019-6 408 0 0 -4 0 -4

ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

»  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 HECTOR GARCIA RAMIREZ identificado
con C.C. No. 10110966 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)
HECTOR GARCIA RAMIREZ enviando citacién a Correo Electronico:, hector1762@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: HECTOR GARCIA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 125781 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235215-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235215-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario ROSALBA LOAIZA
Matricula No 96362

Direccion para Notificacién CL 1 A # 42- 53 PEDREGALES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2925906
Resolucion No. 235215-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235215 de 20 DE JUNIO DE 2019

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 20 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) ROSALBA LOAIZA identificado con C.C. No. 24926364,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235215 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 96362 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CL 1 A # 42- 53 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
96362, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo

Diferencia Facturado Observacion

2019 actual anterior

Consumo por diferencia de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Se realiz6 cobro de 18 m3, quedando pendiente
por facturar 28 m3

Abril 376 m3 330 m3 46 m3 18 m3

Consumo por diferencia de lectura (Art. 146-Ley
142/94)

Mayo 432 m3 376 m3 56 m3 44 m3 Se realiz6 cobro de 16 m3 del periodo de mayo +

28 m3 pendientes del periodo de abril, quedando

pendiente por facturar 40 m3 del periodo de mayo

Consumo por diferencia de lectura (Art. 146-Ley
142/94)
Se realiz6 cobro de 23 m3 del periodo de junio + 40
ma3 pendientes por facturar del periodo de mayo.

Junio 455 m3 432 m3 23 m3 63 m3

Una vez presentado el presente reclamo, se envid persona técnica del area de Servicio al cliente el dia 26 de
Junio de 2019, se procedio por parte del Departamento de servicio al Cliente con la revisién al predio, en
presencia de la Sra. ALBA HENAO, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del
funcionario EDWIN VELEZ: “Se reviso el predio en el cual no existen fugas, instalaciones en buen
estado. Lectura Actual: 462 m3”. Situacién que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando
los consumos reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Ahora bien al revisar el sistema comercial de la empresa, se evidencio que en el periodo de Abril y Mayo de
2019, se generd un aumentd en el consumo del servicio en el predio con Matricula No. 96362, razén por la
cual se procedi6 a realizar cobros parciales, quedando m3 pendientes por cobrar, de la siguiente Forma.

« En el periodo de abril de 2019, se generd un consumo por diferencia de lectura de 46 m3, por tratarse



de una desviacién significativa, se procedié a facturar 18 m3, quedando pendiente por facturar 28 m3,
se tiene el siguiente reporte por parte del area de lectura, “ocupaciéon personas 3- se notifica - no se
pudo revisar”

En el periodo de Mayo de 2019, se generd un consumo por diferencia de lectura de 56 m3, se
procedié a facturar 16 m3 del periodo de mayo, mas 28 m3 pendientes por facturar del periodo de
abril, quedando pendiente por facturar 40 m3 del periodo de mayo, se tiene el siguiente reporte por
parte del area de lectura, “Se visité y no se pudo revisar no llego nadie a la revisién, este ejercicio se
hizo 2 veces.

En el periodo de Junio de 2019, se gener6 un consumo por diferencia de lectura de 23 m3, se
procedié a facturar 23 m3 del periodo de Junio, mas 40 m3 pendientes por facturar del periodo de
mayo, quedando asi en cero los 3 pendientes por facturar.

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. 96362 por la Empresa,
respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo
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, ademds es importante hacer un uso racional del
servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual manifiesta:

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

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

*Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo

o

siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(..)

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

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:



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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrad establecerse, sequn 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 gue estén

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 ROSALBA LOAIZA identificado con
C.C. No. 24926364 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ROSALBA LOAIZA enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 1 A # 42- 53 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ROSALBA LOAIZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 96362 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235221-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235221-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario WILMAR STIVEN ZUNIGA CANO
Matricula No 1933688

Direccion para Notificacion wsteven_01@hotmail.com POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2925912
Resolucion No. 235221-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235221 de 20 DE JUNIO DE 2019

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 20 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) WILMAR STIVEN ZUNIGA CANO identificado con C.C.
No. 1088302346, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235221 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1933688 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 30 CS 18 PS 1 LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-6

Una vez verificado el Sistema de Informacién Comercial se encontré que para el periodo de MARZO el predio
de matricula N° 1933688 presentaba edad 2 de facturacion (numero de facturas sin cancelar generadoras del
corte para predios de uso residencial.) por valor de $48.180, mediante la factura No. 45936573, con fecha
limite de pago el 26 de marzo de 2019.

Por lo anterior, el dia 28 de marzo del 2019 a las 9:58 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 28 de marzo del 2019 a las 12:59 m, procedimiento
que se hizo efectivo segln refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con lo articulo 140 de
la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 30 de
abril del 2019, mediante las sucursales de Apostar a las 12:44 m, es decir, con posterioridad a la fecha
limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension.

No obstante lo anterior, se observd que la orden de reconexién se realizd el dia 09 DE Mayo de 2019, es
decir, mas de las 24 horas establecidas en el articulo 42 del Decreto 019 de 2012 (Ley Anti-tramites) para el
procedimiento de reconexion de los servicios publicos, por lo cual se procedera a reliquidar el valor facturado
por concepto de reconexién del servicio.

Por otra parte se verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontr6 que para el periodo de Mayo el
predio de matricula N° 1933688 presentaba edad 1 de facturacibn (numero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $35.110, mediante la factura No.
46247006, con fecha limite de pago el 27 de mayo de 2019.

Por lo anterior, el dia 29 de mayo del 2019 a las 10:07 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el pago
dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazd el personal operativo
al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 29 de mayo del 2019, procedimiento que se hizo
efectivo segun refiere el sistema de informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142
de 1994,



Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 01 de
junio del 2019, mediante las sucursales de Apostar a las 1:21 pm, es decir, con posterioridad a la fecha
limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspension.

No obstante lo anterior, se observé que la orden de reconexién se realizd el dia 04 de Junio de 2019, es
decir, mas de las 24 horas establecidas en el articulo 42 del Decreto 019 de 2012 (Ley Anti-tramites) para el
procedimiento de reconexion de los servicios publicos, por lo cual se procedera a reliquidar el valor facturado
por concepto de reconexién del servicio.

Asi las cosas, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
WILMAR STIVEN ZUNIGA CANO, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio
en la facturacion del periodo de JUNIO DE 2019 por valor de $76.186 seran objeto de reliquidacion.

De igual manera se le recuerda al usuario que su predio es de uso comercial, razédn por la cual los pagos
deben realizarse en las fechas estipuladas, sin dejar acumular facturas, esto para evitar cortes del servicio.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -76186 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
RECONEXION DEL 2019-6 484 0 0 0 76186 -76186
SERVICIO

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 42 del Decreto 019 de 2012. RECONEXION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS.
Resuelta favorablemente una solicitud de reconexion de un servicio publico a un usuario, o desaparecida la
causa que dio origen a la suspension del servicio, la reconexion debera producirse dentro de las 24 horas
siguientes.”

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

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



Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 WILMAR STIVEN ZUNIGA CANO
identificado con C.C. No. 1088302346 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
WILMAR STIVEN ZUNIGA CANO enviando citacion a Correo Electronico:, wsteven 01@hotmail.com
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: WILMAR STIVEN ZUNIGA CANO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1933688 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: amgallego

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235247-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235247-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario DIEGO ATEHORTUA
Matricula No 436345

Direccion para Notificacién CR 11 # 44- 246 PS 2 MARAYA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2929612
Resolucion No. 235247-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235247 de 21 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JUNIO DE 2019 el (la) senor(a) DIEGO ATEHORTUA identificado con C.C.
No. 10127783, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235247 consistente en:
COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 436345 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 11 # 44- 246
PS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 436345, con direccion CR 11 No. 44-246 PS 2 Barrio Maraya, cuenta con el
instrumento de medida P1515MMRSA68833AA.

Una vez radicado el presente reclamo, se envi6é persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 27 de Junio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién
por parte del funcionario FREDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio y se observa la reparacion
de una fuga atras del medidor en la acometida la cual reparo la empresa, pero el usuario le
toco adecuar y pavimentar el andén ya que la empresa solo reparo la fuga y les dejo el
hueco. Lectura Actual 330 m3” .

Una vez revisado el sistema comercial, se constata que el 16 de Marzo de 2019 se generd Orden
de trabajo No. 2866684 por Mantenimiento Correctivo con la siguiente observacién “Reclamaciones
acometida distribucion - mantenimiento correctivo - dario en la conexion. fuga en red acometida. tel:
3104245185” por lo cual se generé cobro por Instalacion Domiciliaria de Acueducto asi:

ACTOM DE 16 mem

FE 2. T15.00 100 15,00 .40 7 25 15,00 495123 JLOBS 48
& VALVLLA DE CORTE DE 112" ool 100 1500 i69450 00 537306 3302601

TLASA 53 |

Una vez realizada la visita por personal técnico del Departamento del Servicio al Cliente se constaté
qgue la reparacién fue ejecutada en la acometida del medidor de la Matricula 436345, sin embargo,
hacemos claridad que en el cobro por Instalacién Domiciliaria de Acueducto no incluyo Obra civil, ni



ruptura de pavimento.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 436345 por la Empresa, respecto
al cobro por Inst, Domiciliarias de Acueducto, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de
reliquidacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

DECRETO 1077 DE 2015

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

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

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

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

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En ningtn 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 cargo de los
suscriptores o usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los términos del articulo 15 de este
capitulo. (subrayado y negrilla fuera de texto)

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

(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las 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)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren

inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIEGO ATEHORTUA identificado
con C.C. No. 10127783 por concepto de COBRO DE OTROS BIENES O SERVICIOS EN LA FACTURA. 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)
DIEGO ATEHORTUA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 11 # 44- 246 PS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DIEGO ATEHORTUA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de

saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 436345 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i .

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

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235233-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235233-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario JAIRO SOTO

Matricula No 161562

Direccion para Notificacién CR 9 # 18- 58 PLAZA DE BOLIVAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2937593
Resolucion No. 235233-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235233 de 21 DE JUNIO DE 2019
El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE

PEREIRA S.A.S E.S.P en uso de sus facultades legales y reglamentarias, especialmente las conferidas por la
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) JAIRO SOTO identificado con C.C. No. 10133584,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235233 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 161562 Ciclo: 1 ubicada en: CR 9 # 18- 58 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
161562, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Consumo por promedio
Junio 172 m3 172 m3 0m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente, en presencia de la sefiora
ESPERANZA SAMBRANO identificada con c.c. 31.832.633. con la revisién al predio practicada el dia 25 de
Junio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del técnico CARLOS ALBERTO
OSORIO “Al abrir la llave el medidor arrancara, 1 bafo, griferia en buen estado, instalaciones en buen
estado, Medidor funcionando, trabaja 1 persona. Lectura Actual: 175 m3.”

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo de Junio
2019 no se presenté diferencia de lectura del medidor pero el lector reportd en el sistema la novedad “En el
predio son 5 personas”, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 15 m3, mas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta la revision del sistema comercial de la empresa, podemos concluir que efectivamente la
Empresa efectud un cobro indebido durante el periodo de Junio de 2019, ya que el promedio de consumo
registrado es de 2 m3, razén por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, dando cumplimiento al
articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

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.161562 por la Empresa, respecto al periodo de Junio
2019 por 12 m3, NO SON CORRECTOS, la empresa facturo por promedio y seran objeto de reliquidacion o
modificacion 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 peridodica 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 -71052 detallado asi:

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

AJUSTE A LA DECENA 2019-6 400 0 0 0 -2 2
NC CONTRIB 2019-6 400 2 15 1867 14003 | -12136
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-6 400 2 15 3707 | 27804 | -24097

ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-6 400 2 15 2176 16321 -14145

ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO | 2019-6 400 2 15 3181 23856 | -20675

FUNDAMENTOS LEGALES:
Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

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

»  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 JAIRO SOTO identificado con C.C. No.
10133584 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)
JAIRO SOTO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 9 # 18- 58 haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JAIRO SOTO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 161562 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235270-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235270-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario JOSE JAVIER CANTILLO
Matricula No 949420

Direccion para Notificacién MZ 15 CS 3 SEC-E.CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2928872
Resolucion No. 235270-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235270 de 25 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE JAVIER CANTILLO identificado con C.C. No.
72209948, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235270 consistente en: COBRO
MULTIPLE Y/O ACUMULADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
949420 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MZ 15 CS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 949420, se ha facturado de la siguiente manera:

Peri L r L r . . nsum
eriodos ectura ectura Diferencia Consumo

2019 actual anterior Facturado Observacion

Cobro por
diferencia de
lectura: 612 m3 -
558 m3
acumulados = 54
m3. 6 facturadosy
48 m3 pendientes
por facturar
(Art. 146-Ley
142/94)
Cobro por
diferencia de
lectura: 622 m3 +
612 m3 =10 m3
facturados.
(Art. 146-Ley
142/94) 47 m3
pendientes por
facturar del periodo
anterior.

Mayo 612m3 | 558 m3 54 m3 6 m3

Junio 622m3 | 612 m3 10 m3 57m3

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 26 de Junio de 2019, procediendo con la revision de las instalaciones en presencia del (la)
sefior (a) JOSE JAVIER CANTILLO, identificado (a) con CC N° 72209948 con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién por parte
del técnico EDWIN VELEZ: “Se reviso el predio el cual no existen fugas, e instalaciones en
buen estado. Lectura Actual: 630 m3.”



Continuando, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es
evidente la causa de los cobros elevados en el periodo de Junio 2019, ya que se conté con la
siguiente facturacion:

> En el periodo de Mayo 2019 se generd una diferencia de lectura de 54 m3, de los
cuales se le facturaron 6 m3 por concepto de promedio (mientras se confirmaban
causas de consumo elevado), dejando asi un consumo acumulado de 48 m3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Junio 2019 se genero una diferencia de lectura de 10 m3, a los
cuales se le sumaron 47 m3 del consumo acumulado del periodo anterior para el
total de 57 m3 facturados en este periodo, quedando 1 mt3 sin facturar por error del
sistema

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. 949420 por la Empresa, respecto al periodo de Junio 2019 por 57 m3 SON
CORRECTOS, ya que se esta efectuando cobro por diferencia de lectura mas agua acumulada, por
lo cual, no seran objeto de reliquidacién por parte de éste Departamento, actiando de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ditimo, 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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



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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE JAVIER CANTILLO
identificado con C.C. No. 72209948 por concepto de COBRO MULTIPLE Y/O ACUMULADO 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)
JOSE JAVIER CANTILLO enviando citacion a Direccién de Notificacién:, MZ 15 CS 3 haciéndole entrega de
una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE JAVIER CANTILLO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 949420 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

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

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235258-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235258-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario OMAR DE JESUS RAMIREZ HERNANDEZ
Matricula No 1714286

Direccion para Notificacion VIA ORIENTAL INVASION BOSQUES DE COMBIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2938417
Resolucion No. 235258-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235258 de 25 DE JUNIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JUNIO DE 2019 el (la) senor(a) OMAR DE JESUS RAMIREZ HERNANDEZ
identificado con C.C. No. 4544445, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235258
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1714286 Ciclo: 6 ubicada en
la direccién: VIA ORIENTAL en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1714286, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 233 m3 138 m3 95 m3 95 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 09 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por el funcionario EDWIN VELEZ TORO: “se visité el predio, en el cual no
existen fugas visibles, medidor gira lentamente con llaves cerradas, usuario no autoriza
gedfono quiere esperar la proxima factura. Lectura Actual: 236 m3.” Situacion que no da
claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién
normal del servicio.

Teniendo en cuenta la observacion” Medidor gira lentamente con llaves cerradas” es posible que en
el predio se presente una posible fuga, se le informa a la informa a la usuaria que la empresa
cuenta con el servicio adicional de Revision de Geo6fono que tiene un costo aproximado de $
70.000, el cual lo puede solicitar a través de nuestro centro de servicios o a través de la linea 116.
Se le recomienda que logre determinar el lugar de la fuga, repararla y evitar que se presenten
consumos elevados que se manifiestan en el incremento del valor de la factura.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1714286 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2019 por 95 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por consumo diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa
ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Por ditimo, 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros
periodos del mismo suscriptor o usuario, 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 o0 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.

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 OMAR DE JESUS
RAMIREZ HERNANDEZ identificado con C.C. No. 4544445 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) OMAR DE JESUS RAMIREZ HERNANDEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:,
VIA ORIENTAL haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: OMAR DE JESUS RAMIREZ HERNANDEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1714286 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff e

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235307-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235307-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario DILAN RENTERIA MENA
Matricula No 1939206

Direccion para Notificacién MZ G CS 31 PS 2 LA UNIDAD

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2929883
Resolucion No. 235307-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235307 de 26 DE JUNIO DE 2019

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 26 DE JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) DILAN RENTERIA MENA identificado con C.C. No.
1216714422, obrando en calidad de Arrendatario presentdé RECLAMO No. 235307 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1939206 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: MZ G CS 31 PS 2 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1939206, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo | Lectura | Lectura . . Consumo s
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de
Junio 815 m3 792 m3 23 m3 23 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 27 de Junio de 2019, procediendo con la revisién de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefior DYLAN RENTERIA identificado (a) con CC N° 12167144222, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte
del técnico EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio y no existen fugas visibles pero se
observa que el medidor gira lentamente con las llaves cerradas. Lectura Actual: 824 m3”.

Ahora bien, ya que el funcionario encargado de la visita realiza la observacion de que “el medidor
gira lentamente con las llaves cerradas”, se le recomienda al usuario proceder con una revision al
predio utilizando el servicio de ge6fono con la finalidad de descartar la existencia de posibles fugas
internas que se hacen imperceptibles y pueden estar afectando el consumo del bien, dicho servicio
lo puede solicitar en nuestra empresa por un costo aproximado de $70.000 M/Cte.

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.
1939206 por la Empresa, respecto a los periodos reclamados, SON CORRECTOS, ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como conclusion de la
causal del consumo la elevada utilizacién del servicio, 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 ditimo, 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

» Decreto 302 del 2000, Articulo 21. Por el cual se reglamenta la Ley 142 de 1994 el cual
manifiesta:

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

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

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse,
sequn 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

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 DILAN RENTERIA MENA
identificado con C.C. No. 1216714422 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)
DILAN RENTERIA MENA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ G CS 31 PS 2 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: DILAN RENTERIA MENA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1939206 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235360-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235360-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario BEATRIZ HELENA OSPINA
Matricula No 1719699

Direccion para Notificacion BEATRIZOSPINA.PH@GMAIL.COM POR AV DE LAS AMERICAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2931856
Resolucion No. 235360-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235360 de 28 DE JUNIO DE 2019

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 JUNIO DE 2019 el (la) senor(a) BEATRIZ HELENA OSPINA identificado con
C.C. No. 42078500, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 235360
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1719699 Ciclo: 11 ubicada en
la direccién: CL 48 # 19 - 100 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1719699, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 216 m3 168 m3 48 m3 48 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 03 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por el funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se revisaron las instalaciones del
salon social en las cuales no existen fugas, instalaciones en buen estado. Lectura Actual:
259 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 1719699 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2019 por 48 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por consumo diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de reliquidacion o modificacion 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 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:



Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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 BEATRIZ HELENA
OSPINA identificado con C.C. No. 42078500 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) BEATRIZ HELENA OSPINA enviando citacion a Correo  Electronico:,
BEATRIZOSPINA.PH@GMAIL.COM haciéndole entrega de una copia de la misma.

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



1719699 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff gl

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235365-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235365-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario JESUS GRAJALES
Matricula No 452193

Direccion para Notificacién LT 230 RAFAEL URIBE Il

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235365-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235365 de 28 DE JUNIO DE 2019

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 JUNIO DE 2019 el (la) sefior(a) JESUS GRAJALES identificado con C.C. No. 16208863,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235365 consistente en: COBRO DESCONOCIDO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 452193 Ciclo: 12 ubicada en: LT 230 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
452193, con direccion LT 230 Barrio Uribe Il, cuenta con el instrumento de medida P1915MMRSA115069AA
instalado el dia 23 de Mayo de 2019.

Una vez revisado el sistema comercial, se constata que el 31 de Mayo de 2019 se generé Orden de trabajo
No. 2859557 por el grupo de medicién con la observacién “Reposicién de medidor por cambio de tecnologia,
envib el 28 de febrero de 2019” y que efectivamente la empresa ejecutd la orden instalando nuevo medidor
P1915MMRSA115069AA Marca Altair por lo cual se generd cobro por Instalacién Domiciliaria de Acueducto
asi:
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Se le informa a la usuaria que se generé la Orden de Trabajo No. 2940267 al grupo de Cartera para que
anulen los cumplidos No. 379135971 y 379135973; y se genere el cobro correcto por concepto de Inst,
Domiciliarias de Acueducto e IVA, ya que se verifico y efectivamente la usuaria suministro la llave de paso de
1/2.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 452193 por la Empresa, respecto al cobro por Inst,
Domiciliarias de Acueducto e IVA, NO SON CORRECTOS, por lo cual seran objeto de reliquidacién por parte
de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -12061 detallado asi:



Concepto Periodo Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
IVA 2019-6 462 0 0 0 9723 -9723
INST.DOM 2019-6 462 0 0 0 2338 -2338
ACUEDUCTO

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:

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

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

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

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

El _costo de reparacion o reposicion de las acometidas y medidores estard a cargo de los
suscriptores 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)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa sera de quien los hubiere pagado, sino fueren

inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)




Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 JESUS GRAJALES identificado con C.C.
No. 16208863 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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)
JESUS GRAJALES enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 230 haciéndole entrega de una copia de
la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: JESUS GRAJALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 452193 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235404-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235404-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO
Matricula No 107607

Direccion para Notificacion VIA MORELIA FINCAS TRES PUERTAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2933009
Resolucion No. 235404-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235404 de 2 DE JULIO DE 2019

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 JULIO DE 2019 el (la) senor(a) MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO
identificado con C.C. No. 10109709, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
235404 consistente en: COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 107607 Ciclo: 13 ubicada en: VIA MORELIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-6

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 107607, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
. Cobro por Promedio
Junio 2m3 0m3 2m3 30 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envi6 persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 10 de Julio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacién
por parte del funcionario FREDY RAMOS RIOS: “Se revis6 el predio el medidor esta
funcionando normalmente no esta frenado, el conjunto tiene agua de algibe, utilizan el
servicio esporadicamente. Nota favor mirar reclamaciones anteriores. Lectura Actual: 2 m3”

Una vez verificado que el consumo fue normalizado con el nuevo instrumento de medida No.
P1915MMRSA113497AA Marca Altair, instalado el dia 25 de Abril de 2019, y teniendo en cuenta
gue el medidor esta recién instalado genero lectura en el periodo de Junio con el nuevo medidor
con un registro de 2 m3, y por error el grupo de previa facturé consumo promedio de 30 m3, por lo
tanto se procede a reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo de Junio 2019.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 107607 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio por 30 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, se procedera por
parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Junio por 30 m3 a 2 m3, actuando
de conformidad con la Ley 142 de 1994.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -75390 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-6 400 2 30 2204 33064 -30860

ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-6 400 2 30 3181 47711 -44531

ACUEDUCTO

Por ditimo, 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 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

»  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, sequn 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." (Negrilla y
cursiva del despacho)

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO
identificado con C.C. No. 10109709 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO enviando citacién a Direccion de Notificaciéon:, VIA MORELIA
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: MIGUEL ANGEL ZULUAGA RESTREPO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 107607 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235413-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235413-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario JOSE GABRIEL MARTINEZ MONTES
Matricula No 1816743

Direccion para Notificacion CR 19 # 11- 98 A.COMUN SEC LOS ALAMOS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235413-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235413 de 3 DE JULIO DE 2019

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 JULIO DE 2019 el (la) sefnor(a) JOSE GABRIEL MARTINEZ MONTES
identificado con C.C. No. 1418752, obrando en calidad de Representante Legal present6
RECLAMO No. 235413 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1816743
Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CR 19 # 11- 98 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5.

Que la legitimacién por activa es aquella facultad conferida a persona natural o juridica determinada
para elevar peticiones, quejas y recursos frente a la empresa.

Que la prestacion de los servicios publicos en Colombia cuenta con un régimen legal especial y
preferente, que regula la relacién Usuario — Empresa enmarcada en un contrato de condiciones
uniformes o también denominado de servicios publicos domiciliarios, de tal suerte que la Ley 142 de
1994 en su articulo 9° establece que los usuarios de los servicios publicos tienen derecho, a
solicitar y obtener informacion completa, precisa y oportuna, sobre todas las actividades vy
operaciones directas o indirectas que se realicen para la prestacidon de los servicios publicos,
siempre y cuando no se trate de informacion calificada como secreta o reservada por la ley y se
cumplan los requisitos y condiciones que sefale la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

Que en el Concepto SSPD 191 de 2010 la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se
pronuncié en el siguiente sentido: “[...] el suscriptor o usuario es la persona que esta legitimada
para provocar la proteccion de sus derechos ante la empresa y ante la SSPD y para reclamar su
insatisfaccion o vulneracion.

Interpretar en otro sentido esta facultad provocaria que eventualmente la administracion se
pronuncie sobre intereses de terceros totalmente ajenos a la relacion administrativa de la que se
conoce, en desmedro del derecho de otros a disponer sobre sus propios intereses y del debido
proceso de quienes ignoran la existencia de una actuacion ante los prestadores.

Lo anterior guarda relacion con lo sefialado por la Corte Constitucional en Sentencia T-817-2002 en
su andlisis sobre los requisitos para establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la
proteccion judicial del derecho de peticién en los servicios publicos domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presentd a su nombre la solicitud (...) SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS-Legitimacion para presentar peticiones cuando no coincida la
condicion de propietario o usuario del inmueble. {(...).



No es posible que la normatividad aplicable a las relaciones contractuales entre el propietario del
inmueble o el suscriptor y las empresas prestadoras de servicios publicos, se traslade de manera
integra a las relaciones de tipo constitucional que se establecen por virtud del ejercicio del derecho
de peticion, entre usuarios de los servicios publicos domiciliarios y las empresas prestadoras. De
aceptarse asi, solamente quien figure como propietario del inmueble o suscriptor, estaria facultado
para solicitar informacion o modificacion de ciertos aspectos relativos a la ejecucion del contrato de
servicios publicos. Esto, sin embargo, no implica que el derecho de peticion pueda ser ejercido de
manera indiscriminada por personas totalmente ajenas a la relacion contractual establecida entre la
entidad y el usuario, ni que aquellas estén legitimadas para obtener informacion detallada sobre los
consumos, o para exigir la prestacion de servicios adicionales o la reduccion de las sumas
facturadas, por ejemplo; precisamente porque situaciones como éstas integran el derecho de los
usuarios, caso por caso, a gozar de los servicios publicos domiciliario en ciertas y determinadas
condiciones. (...)

Por otro lado, de los articulo 365 y siguientes de la Constitucion, 9, 134 y siguientes y 152 y
siguientes, de la Ley 142 de 1994, se desprende una proteccion especial a los usuarios de los
servicios publicos. Esta proteccion es desarrollada entre otras por las normas que prevén la
posibilidad de efectuar peticiones respetuosas ante las entidades prestadoras. En consecuencia y
como se trata de una proteccion especial al usuario, sera éste el legitimado para su ejercicio, con lo
cual la condicion de usuario del servicio publico, se convierte en el elemento relevante y necesario
para que se garantice el objetivo del derecho de peticion.

La inobservancia de este requisito podra generar que en situaciones concretas se profieran
decisiones administrativas o judiciales, en muchas ocasiones vinculantes, sin el concurso de los
verdaderos interesados en ellas, con lo cual incluso los propios usuarios podran verse afectados
por la inadvertencia de las autoridades administrativas o judiciales sobre el punto] [...]".

Que en este orden de ideas, en tratandose de peticiones regidas por el marco normativo aplicable
al sector de los servicios publicos domiciliarios, quienes gozan de la legitimaciéon por activa para
incoar peticiones a la administracién son los suscritores, usuarios, o personas que prueben que su
actuacion a nombre del suscriptor o usuario tiene la aquiescencia de este, ya sea a través de un
poder 0 un mandato debidamente conferido, de tal suerte que sin importar que entre la persona
representada o quien la representa exista una relaciéon de tipo comercial, contractual, civil o de otro
tipo de vinculo, resulta imperativo para las prestadoras cerciorarse que los directamente
interesados tengan conocimiento de la actuaciéon administrativa que se suscite dentro de la
competencia del contrato de servicios publicos y que consientan en ello, para no conculcar sus
derechos y al tiempo dar cabal aplicacion al debido proceso y a los principios rectores de la funcién
administrativa.

En atencién a su reclamo radicado el dia 03 DE JULIO DE 2019 e ingresado en el sistema de
informacion comercial con el numero No. 235413, correspondiente a la matricula No. 1816743 del
predio ubicado CR 19 No. 11-98 A. COMUN Barrio SEC LOS ALAMOS. nos permitimos informarle
que el _documento que ADJUNTO que lo acreditan como Administrador de la Propiedad
Horizontal tiene fecha de 19 Marzo de 2019 la cual no tiene vigencia actualizada, vy la
Empresa requiere que acredite la calidad para actuar frente al Suscriptor, para lo cual debe
presentar en toda reclamacion el documento actualizado, con un término no superior a 30
dias, y la respectiva fotocopia de la cédula de ciudadania, por lo tanto, se le informa que en
virtud de los principios de economia y celeridad consagrados en el articulo 3° de la Ley 1437 de
2011 y de conformidad con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2017 se le solicita
completar la peticiébn suministrando los documentos requeridos y relacionando el nimero del
reclamo al que pertenece, para lo cual se le otorga un término de DIEZ (10) DIAS Una vez
completada la informacion la Empresa procedera a radicar nuevamente el reclamo con un nuevo
numero para iniciar el conteo de los términos. Pasado ese término sin que se obtenga




respuesta de lo solicitado se procedera a archivar el expediente.

De otro lado, se le reitera que para que sus actuaciones tenga plena validez debe presentar la
debida legitimacién actualizada y la fotocopia de la cédula, documentos sin el cual no se le
atenderan los reclamaciones o recursos presentados por usted.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 1755 de 2015, Articulo 17, inciso 2°.

“Articulo 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia,
cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario
deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y
que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez
(10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1)
mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuaciéon cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede
recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales”.

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 JOSE GABRIEL
MARTINEZ MONTES identificado con C.C. No. 1418752 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
sefnor(a) JOSE GABRIEL MARTINEZ MONTES enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CR
19 # 11- 98 A.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JOSE GABRIEL MARTINEZ MONTES la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1816743 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff ot

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235421-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235421-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUIS CARLOS GUTIERREZ
Matricula No 426841

Direccion para Notificacién MZ 9 CS 10 JARDIN Il JARDIN II

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2933812
Resolucion No. 235421-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235421 de 3 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2019 el (la) senor(a) LUIS CARLOS GUTIERREZ identificado con
C.C. No. 80373829, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 235421 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 426841 Ciclo: 5 ubicada en: BLQ 14 LC 1 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-6

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 426841, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019 actual anterior Facturado
. Consumo por promedio
Junio 787 m3 787 m3 0m3 5m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 04 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO “Medidor mide para predio
local desocupado. Medidor no esta frenado al abrir la llave gira, 1 bafo, instalaciones en
buen estado. Lectura Actual: 787 m3.”

En el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial, se observa que durante el periodo
de Junio de 2019 el medidor registro diferencia de lectura de 0 m3, el lector report6é en el sistema
la novedad de medidor frenado, razén por la cual el sistema le liquiddé consumo promedio
equivalente a 5 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa efectué un
cobro indebido durante el periodo de Junio de 2019, razén por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.426841 por la Empresa,
respecto al periodo Junio de 2019 por 5 m3, NO SON CORRECTOS, la empresa facturo por
promedio y seran objeto de reliquidacién de esta manera: Junio de 2019 por 5 m3 a 0 m3, por



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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -27332 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE A LA 2019-6 414 0 0 -4 0 -4
DECENA
VERTIMIENTO 2019-6 414 0 5 0 9268 -9268
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2019-6 414 0 5 0 5440 -5440
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-6 414 0 5 0 7952 -7952
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-6 414 0 5 0 4668 -4668
ACUEDUCTO

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

servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

()

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

» Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el



Jefe de Departamento de Atencién 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 LUIS CARLOS GUTIERREZ identificado
con C.C. No. 80373829 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 sefior(a) LUIS
CARLOS GUTIERREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 9 CS 10 JARDIN II haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: LUIS CARLOS GUTIERREZ la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 426841 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i o 0

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

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235433-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235433-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario CARLOS EDWARDO SANCHEZ
Matricula No 463315

Direccion para Notificacion kuko8653@hotmail.com SAN FERNANDO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2933819
Resolucion No. 235433-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235433 de 3 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) CARLOS EDWARDO SANCHEZ identificado
con C.C. No. 10144033, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235433 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 463315 Ciclo: 11 ubicada en la direccion:
MZ 25 LT 16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 463315, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 78 m3 31 m3 47 m3 47 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio en presencia del sefior JOAQUIN SANCHEZ identificado con CC. N° 6.154.484,
practicada el dia 05 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “se
reviso el predio, en el cual no existen fugas visibles, medidor gira con llaves cerradas.
Lectura Actual: 97 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo
elevado, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

Teniendo en cuenta la observacion” Se cierran todas las llaves y el medidor sigue girando” es
posible que en el predio se presente una posible fuga, se le informa a la informa a la usuaria que la
empresa cuenta con el servicio adicional de Revisién de Gedfono que tiene un costo aproximado de
$ 70.000, el cual lo puede solicitar a través de nuestro centro de servicios o a través de la linea 116.
Se le recomienda que ubique y repare la posible fuga para evitar cobros elevados por consumo.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 463315 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2019 por 47 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por consumo diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de reliquidacion o modificacion 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 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

+Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS EDWARDO
SANCHEZ identificado con C.C. No. 10144033 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) CARLOS EDWARDO SANCHEZ enviando citacion a Correo Electrénico:,



kuko8653@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CARLOS EDWARDO SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 463315
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 o0 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235429-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235429-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MONICA MARTINEZ
Matricula No 1788017

Direccion para Notificacion mony6810@hotmail.com BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2933817
Resolucion No. 235429-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235429 de 3 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) MONICA MARTINEZ identificado con C.C. No.
32724813, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235429 consistente en:
COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 1788017 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CL 99 # 15- 32 CS 2 C en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1788017, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por Promedio
Junio 0 m3 1833 m3 XX m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 08 de julio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion
por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio en el cual no existe fugas,
instalaciones en buen estado, medidor recién cambiado, usuaria enseitia medidor antiguo.
Lectura Actual: 10 m3.”

Con relacién al consumo facturado, se observa que el dia 20 de Junio del 2019 se instalé nuevo
medidor No. P1915MMRAL113530AA en el predio, el cual al momento de la visita técnica realizada
el dia 08 de julio del 2019 registro una diferencia de 10 m3.

De este modo, se verifica que el periodo completo de facturacion para este predio respecto al mes
de Junio de 2019 va desde el 22 de Mayo de 2019 hasta el 21 de Junio 2019, en donde el nuevo
instrumento de medida no obtuvo una lectura total del periodo y por esta razén la empresa facturo
el consumo promedio del Predio de 20 m3 en relacion con los ultimos seis periodos.

La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello
los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del
precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin
dispongan los contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.



De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1788017 por la Empresa,
respecto al periodo Junio 2019 por 20 m3 SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo un
consumo promedio del predio en los Ultimos seis meses, por lo cual no seran objeto de reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer 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
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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



ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MONICA MARTINEZ
identificado con C.C. No. 32724813 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefor(a) MONICA MARTINEZ enviando citacién a Correo Electrénico:, mony6810@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MONICA MARTINEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1788017 a partir de
la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy il .

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

Proyecté: fncardona

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235449-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235449-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario NICOLAS DE JESUS VALENCIA GIRALDO
Matricula No 436808

Direccion para Notificacion CR 11 BIS # 39- 168 JARDIN DE VELEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2935232
Resolucion No. 235449-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235449 de 4 DE JULIO DE 2019

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 4 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) NICOLAS DE JESUS VALENCIA GIRALDO
identificado con C.C. No. 18592502, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No.
235449 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 436808 Ciclo: 5 ubicada
en: CR 11 BIS # 39- 168 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 436808, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por Promedio
Junio 15 m3 2787 m3 xx m3 22 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 09 de julio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion
por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO: “Se visito el predio el cual esta solo, se observa
medidor por cinco minutos, el cual no presenta ningun registro, se le marca al usuario quien
manifiesta que no se encuentra cerca al predio. Lectura Actual: 32 m3.”

Con relacién al consumo facturado, se observa que el dia 16 de Mayo del 2019 se instalé nuevo
medidor No. P1915MMRSA114874AA en el predio, el cual al momento de la visita técnica realizada
el dia 09 de julio del 2019 registro una diferencia de 32 m3.

De este modo, se verifica que el periodo completo de facturacion para este predio respecto al mes
de Junio de 2019 va desde el 14 de Mayo de 2019 hasta el 13 de Junio 2019, en donde el nuevo
instrumento de medida obtuvo una lectura total de 29 dias del periodo, Siendo asi la empresa por
error cobro un promedio superior de 22 m3 por lo tanto es necesario reliquidar el consumo
promedio de Junio a 22 m3 a la lectura obtenida en el periodo de 15 m3.

La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello



los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del
precio que se cobre al suscriptor o usuario... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo
no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 436808 por la Empresa,
respecto al periodo Junio 2019 por 22 m3 NO SON CORRECTOS, ya que la empresa facturo un
consumo promedio superior, por lo cual seran objeto de reliquidacion asi Junio 2019 por 22 m3 a
15m3 por consumo por diferencia de lectura, alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -38264 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
NC CONTRIB 2019-6 400 2 9 1867 8402 -6535
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2019-6 400 2 9 3707 16683 -12975
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-6 400 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2019-6 400 2 9 3181 14313 -11133
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2019-6 400 2 9 2176 9793 -7617
ALCANTARILLADO

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

FUNDAMENTOS LEGALES
Lo anterior con fundamento legal en:

Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:



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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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 NICOLAS DE JESUS
VALENCIA GIRALDO identificado con C.C. No. 18592502 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) NICOLAS DE JESUS VALENCIA  GIRALDO enviando citacién a Direccion de
Notificacion:, CR 11 BIS # 39- 168 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: NICOLAS DE JESUS VALENCIA GIRALDO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 436808 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondrén 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.



ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

"\.l:l § ; l." i
Y e et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235462-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235462-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA ELENA DIAZ
Matricula No 1871953

Direccion para Notificacion claudiahdiaz@hotmail.com GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2936697
Resolucion No. 235462-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235462 de 4 DE JULIO DE 2019

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 4 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) CLAUDIA ELENA DIAZ identificado con C.C. No.
34001441, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235462 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1871953 Ciclo: 14 ubicada en la direcciéon: CR 16 # 150 A- 63 MZ 4 CS 10 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1871953, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo | Lectura | Lectura . . Consumo ‘.
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de

Junio 571 m3 | 551 m3 20 m3 20 m3 lectura
(Art. 146-Ley

142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Junio 2019 no tiene ninguna
anomalia, por lo cual se establece que el consumo generado en este periodo es debido a la alta
utilizacién del servicio.

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.1871953 por la Empresa, respecto al periodo de periodo de JUNIO 2019 por 20 m3, SON
CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura,
teniendo como conclusion de la causal del consumo elevado la utilizacion del servicio, por lo cual no
seran objeto de modificacién o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer 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:



Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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 CLAUDIA ELENA DIAZ identificado
con C.C. No. 34001441 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
CLAUDIA ELENA DIAZ enviando citacién a Correo Electrénico:, claudiahdiaz@hotmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CLAUDIA ELENA DIAZ la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1871953 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235437-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235437-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario FEDERICO GUZMAN
Matricula No 19610747

Direccion para Notificacion CALLE 82 # 34 - 100 APTO 1002 CAMPO ALEGRE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2935236
Resolucion No. 235437-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235437 de 4 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) FEDERICO GUZMAN identificado con C.C. No.
79969336, obrando en calidad de Propietario presentdé RECLAMO No. 235437 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19610747 Ciclo: 10 ubicada en la
direccion: CALLE 82 # 34 - 100 APTO 1002 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 19610747, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo
Diferencia

2019 actual anterior Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 198 m3 184 m3 14 m3 14 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Mayo 184 m3 171 m3 13 m3 13 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6 por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 05 de Julio del 2019, en presencia del sefior FEDERICO
CASTANO identificado con C.C 79.969.336, en la que se realizaron las siguientes observaciones
por parte del funcionario EDWIN VELEZ “Se revisé el predio, en el cual no existen fugas,
Instalaciones en buen estado, ocupacion 2 personas. Lectura Actual: 202 m3.” Situacion que
no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado, diferentes a la de la utilizacién
normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.19610747 por la Empresa,
respecto al periodo de Mayo 2019 por 13 m3 y Junio 2019 por 14 m3, SON CORRECTOS, la
empresa llego a la conclusién de que esos consumos fueron generados por la utilizaciéon del
servicio, por lo cual no seran objeto de reliquidacion o modificacién 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 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FEDERICO GUZMAN
identificado con C.C. No. 79969336 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) FEDERICO GUZMAN enviando citacion a Direccién de Notificacién:, CALLE 82 # 34 - 100
APTO 1002 haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FEDERICO GUZMAN la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19610747 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 o0 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235445-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235445-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario CLAUDIA BEDOYA GARCIA
Matricula No 19614234

Direccion para Notificacion mdc1511@hotmail.com SAN JOAQUIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2935230
Resolucion No. 235445-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235445 de 4 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE JULIO DE 2019 el (la) senor(a) CLAUDIA BEDOYA GARCIA identificado con
C.C. No. 25164797, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 235445
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614234 Ciclo: 10 ubicada
en: CARRERA 44 No. 86 B - 05 MZ 2 TORRE 23 APTO 502 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 19614234, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 97 m3 73 m3 24 m3 24 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedid por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 05 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO “Se reviso el predio, el cual esta
solo, se le marca y la usuaria en tres ocasiones quien no contesta, se verifica lectura.
Lectura Actual: 93 m3.” Situacion que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo
elevado, diferentes a la de la utilizacién normal del servicio.

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 05 de Julio del 2019 acerca de que se verifico lectura, se hace evidente que existié un error
humano en la toma de lectura, es clara la anomalia presentada ya que al momento de manifestar
lectura de 97 m3 en el periodo de Junio 2019 y en la visita se evidencio lectura de 93 m3, por lo
cual es procedente realizar un ajuste en dichos consumos y actualizar la lectura del predio.

Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar la revisidbn técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en préximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion 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. Razén por la cual se debe ajustar de conformidad con el Decreto
1842 del 22 de Julio 1991 Articulo 53.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la
Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas
visitas".

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No.19614234 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio 2019 por 24 m3, NO SON CORRECTOS, ya que se presentd un error
en el momento de tomar la lectura, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste
Departamento de la siguiente manera: Junio 2019 de 24 m3 a 6 m3 consumo por promedio del
predio, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -52735 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor | Valor | Rebajado
Lig. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2019-6 477 6 24 9542 | 38169 -28627
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2019-6 477 6 13 -4271 -9253 4983
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO 2019-6 477 6 24 11122 | 44487 -33365
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2019-6 477 0 0 -3 0 -3
DECENA
AJUSTE A LA 2019-6 477 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2019-6 477 6 13 -3664 | -7939 4275
ACUEDUCTO

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision peridodica 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:
Lo anterior con fundamento legal en:
¢ Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que predican lo siguiente:
“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.
9.' 1 Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencion a
la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la

ley.”

*  Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:



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

Cuando, sin 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 dltimos seis meses.

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la empresa el
Jefe de Departamento de Atencién 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 CLAUDIA BEDOYA GARCIA identificado
con C.C. No. 25164797 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)
CLAUDIA BEDOYA GARCIA enviando citacion a Correo Electrénico:, mdc1511@hotmail.com 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: CLAUDIA BEDOYA GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19614234 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

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

Proyect6: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235442-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235442-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario LUZ EYDE SOTO BETANCOURT
Matricula No 494112

Direccion para Notificacion MZ 23 CS 36 VILLA SANTANA LAS BRISAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2935374
Resolucion No. 235442-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235442 de 4 DE JULIO DE 2019

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 4 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) LUZ EYDE SOTO BETANCOURT identificado con C.C.
No. 24413644, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235442 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 494112 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 23 CS 36 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 494112, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos | Lectura | Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
diferencia de
Junio 524 m3 520 m3 4 m3 4 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se verifico en el sistema que el aparato de medida esta
registrando correctamente y la lectura obtenida en el periodo de Junio 2019 no tiene ninguna
anomalia, se procedi6 por parte del Departamento de atencion al Cliente con la revisién al predio,
practicada el dia 08 de julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes observaciones: “Se ha
llamado el usuario en varias ocasiones y no responde, se ha visitado el predio y no hay
nadie, se observa los acople del medidor flojos al abrir la llave de paso el agua se derrama y
se volvid a cerrar la llave de paso, se espero 20 minutos no hay nadie, predio desocupado en
el momento de esta visita”. Lectura Actual: 524 m3” Situacién que se puede inferir es el motivo
del consumo para el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se
concluye que de los periodos Abril 2019 y Mayo 2019 que presenté factura con edad 2 y valor de
$ 311.890 pesos, de los cuales fueron cancelados con factura Nro 46259593 el 24 de mayo de
2019 un abono por $ 171.920 pesos, quedo6 pendiente un saldo de $139.970 pesos, que sumado a
los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula N0.494112 por la
Empresa, respecto al periodo de JUNIO 2019 por 4 m3 mas los cargos fijos de acueducto y
alcantarillado, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por
diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion alguna por parte de
éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley
142 de 1994.



Por ditimo, 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:
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su_valor podra establecerse,
sequn 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." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ EYDE SOTO BETANCOURT
identificado con C.C. No. 24413644 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 resolucién al sefior(a) LUZ
EYDE SOTO BETANCOURT enviando citacion a Direccidén de Notificacién:, MZ 23 CS 36 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ EYDE SOTO BETANCOURT la cancelacion de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 494112 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235457-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235457-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA ELENA RAMIREZ
Matricula No 496935

Direccion para Notificacién CL 72 # 35 B- 47 SAUCES I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2935228
Resolucion No. 235457-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235457 de 4 DE JULIO DE 2019

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 4 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) MARIA ELENA RAMIREZ identificado con C.C.
No. 24321974, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 235457 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 496935 Ciclo: 12 ubicada en la direccion:
CL 72 # 35 B- 47 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informaciéon Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 496935, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Junio 704 m3 682 m3 22 m3 22 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacién y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio practicada el dia 09 de Julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones por el funcionario FREDY RAMOS RIOS: “Se revisé el predio no existen fugas,
instalaciones en buen estado, viven tres personas hace mas de cinco anos. Lectura Actual:
712 m3.” Situacién que no da claridad sobre las causas que generaron el consumo elevado,
diferentes a la de la utilizacion normal del servicio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 496935 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2019 por 22 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por consumo diferencia de lectura, por lo cual
no seran objeto de reliquidacion o modificacion 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 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:



Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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 MARIA ELENA
RAMIREZ identificado con C.C. No. 24321974 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) MARIA ELENA RAMIREZ enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 72 # 35 B-
47 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA ELENA RAMIREZ la cancelacién de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 496935
a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 235461-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235461-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario JASCIRA LEMUS PALACIOS
Matricula No 1753466

Direccion para Notificacion AV 30AG # 81- 05 CONJ.RES RINCON.DE.UNICENTRO GAMMA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2936992
Resolucion No. 235461-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235461 de 5 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JULIO DE 2019 el (la) senor(a) JASCIRA LEMUS PALACIOS identificado con
C.C. No. 35602242, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 235461 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarilado N° 1753466 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: AV 30AG # 81- 05 CONJ.RES RINCON.DE.UNICENTRO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-5,2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1753466, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 141 m3 98 m3 43 m3 43 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez radicado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 08 de Julio del 2019, procediendo con la revision de las instalaciones del predio, en presencia
del sefior HEILER LOZANO identificado con C.C 16.234.280, con el fin de descartar inconsistencias
o anomalias en el consumo facturado, realizando la siguiente observacion por parte del funcionario
EDWIN VELEZ TORO: “Se reviso el predio en el cual existe fuga en 2 sanitarios por rebose, el
del primer y tercer piso, ocupacion 5 personas. Lectura Actual: 168 m3.” Situacion que da
claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos reclamados.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se
concluye que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No.
1753466 por la Empresa, respecto al periodo de Junio de 2019 por 43 m, SON CORRECTOS, ya
que se esta facturando por concepto de diferencia de lectura por lo cual, no se procedera con
modificacion o reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la empresa ha actuado
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones



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

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)
9.1.

Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante

instrumentos tecnolégicos apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera
de las empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.”

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

Cuando, sin acciéon u omision de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, _su_valor
podra establecerse, sequn 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."
(Negrilla y cursiva del despacho)

Articulo 87 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo:

Firmeza de los actos administrativos:

Los actos administrativos quedaran en firme:



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

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacion o notificacion de la
decision sobre los recursos interpuestos.

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

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del
desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacion a que alude el articulo 85
para el silencio administrativo positivo.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JASCIRA LEMUS
PALACIOS identificado con C.C. No. 35602242 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
sefnor(a) JASCIRA LEMUS PALACIOS enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV 30AG #
81- 05 CONJ.RES RINCON.DE.UNICENTRO haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JASCIRA LEMUS PALACIOS la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1753466 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 o0 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy e .

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

Proyectd: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235469-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235469-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019

Nombre del Peticionario SILVIA STELLA MARIN OROZCO

Matricula No 1679117

Direccion para Notificacion CONDOMINIO ALTAVISTA A.COMUN SECTOR LA CURVA - KM 1

CARACOL-LA CURVA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235469-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235469 de 5 DE JULIO DE 2019

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) SILVIA STELLA MARIN OROZCO identificado
con C.C. No. 30398778, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No.
235469 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1679117 Ciclo: 8
ubicada en la direccion: CONDOMINIO ALTAVISTA A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2019-5,2019-6.

Para los efectos de identificacién del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucion interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacién entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacién es igual al consumo” 0 sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracién o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta mama y
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegard por los valores



registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el
caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Ahora bien, Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observo que al
predio con matricula No. 1679117, se ha facturado de la siguiente manera:

i Consumo | Consum . . Consumo ‘.
Periodos e Diferencia Observacion
mama o hijas Facturado

Correcto diferencia de
Junio/19 724 m3 684 m3 40 m3 40 m3 lectura

Art. 146-Ley 142/94
Correcto diferencia de
Mayo/19 683 m3 642 m3 41 m3 41 m3 lectura

Art. 146-Ley 142/94
Correcto diferencia de
Abril/19 600 m3 569 m3 31 m3 31 m3 lectura

Art. 146-Ley 142/94

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 08 de Julio de 2019 por
parte del equipo de revisores del Departamento de Servicio al Cliente, se determind que la
PROPIEDAD HORIZONTAL cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida principal tiene instalado el TOTALIZADOR L15BC107480 el cual registra una
lectura acumulada de 24759 m3. SE REVISO EL INMUEBLE Y EL TOTALIZADOR registra el
consumo de 29 unidades, “Se verificaron todas las instalaciones del conjunto y se encuentran en
buen estado, no existen fugas ni dafnos.”

De otro lado, se le informa que el consumo es una variable que depende Unica y exclusivamente del
uso que se le dé al servicio independiente del nivel de ocupamiento, puesto que pueden
presentarse fugas o llaves terminales que generen consumo aunque no tenga nivel de ocupacion
situacion que es de plena responsabilidad del usuario.

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.
1679117 por la Empresa, respecto al periodo de Abril 2019 por 31 m3, Mayo 2019 por 41 m3 y
Junio 2019 por 40 m3, SON CORRECTOS, los valores objeto de reclamacién no seran
modificados ya que fueron registrados por el totalizador de conformidad con el sistema general o
totalizador, por lo cual, no se procederd con modificacién 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 ditimo, 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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

En lo que respecta al pago del servicio de las &reas comunes me permito informarle que da
aplicaciéon a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas
comunes, la persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad
horizontal podra ser considerada como usuaria unica frente a las empresas prestadoras de los
mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento
en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no existir dicho
medidor, se cobrara de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la
suma de los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias,
accesorios, estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las
acometidas domiciliarias del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccidn corresponde
a los urbanizadores.



(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y
acumular el consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida
por dos 0 mas unidades independientes.

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

RESOLUCION RAS 330 DE 2017:

v" Articulo 75. Micromedicion. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 373 de 1997, la
Ley 142 de 1994 y la Resolucion CRA 457 de 2008 o aquellas que las modifiquen, adicionen
o0 sustituyan, para todos los casos es obligatorio colocar medidores domiciliarios para cada
uno de los suscriptores individuales del servicio de acueducto. Las excepciones a esta regla
seran las establecidas en dichas normas.

En el caso de edificios o conjuntos multifamiliares que superen las doce (12) unidades
habitacionales, se debe instalar un medidor totalizador en la acometida. También deben
existir medidores individuales en cada uno de los apartamentos o interiores que conformen
el edificio o conjunto multifamiliar.

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SILVIA STELLA MARIN
OROZCO identificado con C.C. No. 30398778 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) SILVIA STELLA MARIN OROZCO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CONDOMINIO ALTAVISTA A.COMUN SECTOR LA CURVA - KM 1 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SILVIA STELLA MARIN OROZCO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1679117 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de 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 o0 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.

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235470-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235470-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019

Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario SILVIA STELLA MARIN OROZCO
Matricula No 1511575

Direccion para Notificacion CR 18 E # 42 B- 182 A.COMUN VILLAS DEL JARDIN Il ETAPA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 235470-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235470 de 5 DE JULIO DE 2019

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 5 DE JULIO DE 2019 el (la) sefior(a) SILVIA STELLA MARIN OROZCO identificado con C.C.
No. 30398778, obrando en calidad de Representante Legal presenté RECLAMO No. 235470 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1511575 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 18 E # 42 B- 182
A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-2, 2019-3, 2019-4, 2019-5, 2019-6.

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a cada uno de ellos sino que
el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una red propia de distribucién interna
de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a la entrada de dicha red utilizando para ello
una sola acometida de diametro adecuado para atender el consumo del grupo completo de usuarios
internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma acometida
de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un aparato medidor, el
cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR es el de
“La facturacién es igual al consumo” o sea que la suma de los consumos facturados a un grupo de
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser igual a la cantidad de agua suministrada al grupo
a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha disefiado un
programa de medicién y facturacién mediante el cual se asigna una matricula a la acometida de
entrada en la cual estd instalado el totalizador y a esta matricula se le llama cuenta MAMA o
totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de la misma acometida se les
llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta mama o totalizadora pertenece a la
administracién o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una unica cuenta mama vy
pueden tener una o muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor individual para
registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara por los valores
registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control. “En el



caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor totalizador
inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir medidores individuales en
cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que conforman el edificio o unidades
inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria de los
medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 1511575, el cual cuenta con 49 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente
manera:

Lectu
, Lectura . . Consumo
Periodos ra . Diferenci | Consum . . ..
anterio . Diferencia Facturado Observacion
2019 actua r a o hijas AC
I
Consumo por
diferencia de
zebrero | 478 | 37980 | 478m3 | 370m3 | 108m3 | 478m3 | lectura (Art.
m3 m3
146-Ley
142/94)
Consumo por
diferencia de
Marzo | (436 | 478M | goem3 | 841 m3| 117m3 | 958 m3 | lectura (Art.
m3 3 146-Ley
142/94)
Consumo por
diferencia de
Abril | 2302 | 1436 | gogs | 764m3 | 102m3 | seem3 | lectura(Art
m3 m3 146-Ley
142/94)
Consumo por
diferencia de
Mayo | 3263 | 2302 | o543 | 839m3 | 122m3 | 961m3 | lectura(Art
m3 m3 146-Ley
142/94)
Consumo por
_ diferencia de
Junio | 4223 | 3263 | o5 sl gaoma | 120m3 | 9soma | lectura (Art.
m3 m3 146-Ley
142/94)

Una vez presentado el reclamo 235470 el dia 5 de Julio de 2019, se procedié por parte del grupo
técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 09 de Julio de 2019,
en la cual se realiz6 teniendo como resultado la siguiente observacién por parte del técnico MARIO
MOLINA: “Se verificaron todas las instalaciones de las areas comunes, 3 bafnos, 3
lavamanos, shut de basura y estan en buen estado. Lectura Actual: 4995 m3”



Ahora bien, el usuario aduce preocupacién ya que se manifestd que los consumos en el
macromedidor son elevados, se registré para el periodo de Junio 2019 de 4223 m3 y, ante esto la
Empresa tiene para manifestar lo siguiente, el total de 960 m3 que se le informaron de diferencia de
lectura obedecen al consumo total del Area Comun y sus hijas, al descontar el consumo de las hijas
el cual fue de 840 m3 para el periodo de Junio 2019 nos arroja una diferencia de 120 m3 para el
total de 960 m3 para dicho periodo, sucede igual para el periodo de Mayo 2019, al descontar el
consumo de las hijas el cual fue de 839 m3 nos arroja una diferencia de 122 m3 para un total de
961 m3 del periodo de Mayo, igual sucede para el periodo de Abril 2019, al descontar el consumo
de las hijas el cual fue de 764 m3 nos arroja una diferencia de 102 m3 para un total de 866 m3 para
el periodo de Abril, y para el periodo de Marzo 2019 al descontar el consumo de las hijas el cual
fue de 841 m3 nos arroja una diferencia de 117 m3 para un total de 958 m3 para el periodo de
Marzo 2019, por ultimo para el periodo de febrero 2019 al descontar el consumo de las hijas el cual
fue de 370 m3 nos arroja una diferencia de 108 m3 para un total de 478 m3 para el periodo de
Febrero 2019 cuando se realiz6 cambio de medidor.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados FEBRERO,
MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO DE 2019 a la matricula No. 1511575 SON CORRECTOS, ya
que las instalaciones se encuentran en buen estado, no hay presencia de fugas y se esta
facturando por diferencia de lectura, por lo cual, no se realizara modificacién o reliquidaciéon alguna
por parte de éste Departamento, actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

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

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.

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da
aplicacién a lo regulado por el paragrafo unico del articulo 32 de la Ley 675 de 2001, mediante la
cual se expide el régimen de propiedad horizontal que a la letra dice:

“PARAGRAFQ: Para efectos de facturacion de los servicios piiblicos domiciliarios a zonas comunes, la persona juridica
que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podrd ser considerada como usuaria vnica
frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el cual el cobro del servicio se hard
inicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista para las zonas comunes; en caso de no
existir dicho medidor, se cobrard de acuerdo con la diferencia del consumo que registra el medidor general y la suma de
los medidores individuales. .”

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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



5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida por dos o
mas unidades independientes.

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

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso consagra: “En ningun 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 SILVIA STELLA MARIN OROZCO
identificado con C.C. No. 30398778 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)
SILVIA STELLA MARIN OROZCO enviando citacion a Direccion de Notificacién:, CR 18 E # 42 B- 182
A.COMUN haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SILVIA STELLA MARIN OROZCO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1511575 a partir
de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 235466-52 de 10 DE JULIO DE 2019.

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

235466-52
Resolucion No

10 DE JULIO DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 19 DE JULIO DE 2019
Fecha de Desfijacion 22 DE JULIO DE 2019
Nombre del Peticionario MARIA SILVA

Matricula No 608539

Direccion para Notificacion CARRERA 15 146 62 GALICIA ALTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2936703
Resolucion No. 235466-52

DE: 10 DE JULIO DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 235466 de 5 DE JULIO DE 2019

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 5 DE JULIO DE 2019 el (la) sefor(a) MARIA SILVA identificado con C.C. No. 42111928,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 235466 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 608539 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CARRERA 15 146 62 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-6.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.608539, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lectura Lectura . . Consumo ..
2019 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Consumo por
. diferencia de
Junio 1486 m3 1467 m3 19 m3 19 m3 lectura (Art.
146-Ley 142/94)

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedio por parte del Departamento de atencion al Cliente con la
revision al predio, en presencia del (la) sefor (a) MARIA LUCIDES SILVA, identificado con la C.C
No. 42111928, practicada el dia 08 de julio del 2019, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se revisé el predio en el cual existe fuga en sanitario por rebose. Lectura
Actual: 1496 m3” Situacién que se puede inferir es el motivo del alto consumo para el periodo
reclamado.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 608539 por la Empresa,
respecto al periodo de Junio de 2019 por 19 m3, SON CORRECTOS, la empresa llego a la
conclusién de que esos consumos fueron generados por la fuga externa, por lo cual no seran objeto
de reliquidacion o modificacion por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ditimo, 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
Lo anterior con fundamento legal en:

«Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994, que
predican lo siguiente:

“Articulo 90. DERECHO DE LOS USUARIOS.

(...)

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

- Elinciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:

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

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

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

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 MARIA SILVA identificado con C.C.
No. 42111928 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)



MARIA SILVA enviando citacién a Direccidén de Notificacion:, CARRERA 15 146 62 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIA SILVA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 608539 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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

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

Dado en PEREIRA, el 10 DE JULIO DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



