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, profirié la Resoluciéon No. 7592-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

7592-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

BEATRIZ CARDONA

Matricula No

200386

Direccion para Notificacion CL 23 #9- 36 BLQ 1 APTO 3 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



RESOLUCION NO. 7592-52

DEL 13 DE SEPTIEMBRE 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 200386 , 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 de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S E.S.P,
en uso de sus facultades constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constituciéon Politica de Colombia del afio
1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por
medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

11) 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 deberes.

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

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de los consumos por
medio de un instrumento de medida iddneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito se realiza el
cambio de los medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el
cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 en concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 200386 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario 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, en este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio a pesar de haberse realizado comunicacion de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razdén se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas légico que se piense que la Unica obligacidon 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 veinte obligaciones sefialadas en la clausula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes

8) En este caso usted como usuario de la matricula No. 200386 se le ha notificado en debida forma
el cambio de medidor por uno avanzado tecnoldégicamente que trae diferentes beneficios. No
obstante, mediante escrito radicado el 29 de agosto de 2019, manifiesta que el medidor en el 2011
se realizd el cambio del medidor en la vivienda , y no comprende como en tan poco tiempo se esté
generando la solicitud para el reemplazo de uno nuevo.

9) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 200386 correspondiente al predio ubicado en CL 23 # 9-36 BLQ 1 APTO 3 LAGO URIBE,
se encuentra activa en el Sistema de Informacion Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencion, se verificd que es necesario cambiar el medidor por uno que
tenga un avance tecnolégico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la
Empresa efectud la socializacién que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. de igual
modo el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condicién contractual.

8)|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 expidi6 la solicitud 2972322 para cambio de medidor el 15
de Agosto de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

4) Se hace evidenie para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 200386 estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir en caso de
persistir |a negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensién del servicio
de agua potable para la matricula No. 200386, debido a que el usuario, incumpliria asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se
presentan, 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 medicidn, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(...)

PRUEBAS



Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la comunicaciéon enviada al predio donde se socializa la
necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio

del medidor evidentemente es necesario ya que existe un AVANCEITECNOEOGICO que permite mejorar las
condiciones de medicion para el usuario y para la Empresa.

PERERA, 150872015

[ Befor; CARDOMNA FERMANDES BEATRIZELEMNA

Propetane, arendatano, E:nseedu w0 tenedor en calidad de wsuesto Yo susonptor del servico e SousluCD
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Mairools: 200388 Nro. Sofcited: 2672322 Dismetr: 127 Medidor: 1115MMOCAT 494828

Clse C lectus: 854

Causalk CAMBIO DE TECHCOLOGIA
Asunto; Notificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (8) usuanc (8),

Aguss vy Aguss de Pereirm, Empresa que gestiona el recurso -hidrico como bien social, con calidad, continuidad y
' confisbilidad, gemntizando sostenibilidad ambiental, sdelants un procesc muy importents mmo es &l mmbicde los
medidores de sgus gue presentan impredsion en ks medids, afecando noeblementz & ambients por |z perdida de
agua no contabilizada. )

Como Empresa Prestadom de Servidos Publicos, 25 nuestre msponsabilidad informarle de menem spopiads ¥
oportuna, les decisiones gue involucEn 8 nuestos usuanics, @2on de serde Aguss v Aguss, en especial cwando s=
reladonen oon sus derechos v deberes

En este =ntido nos pemitimos comunicane |2 importencia gue tiens el memplazar Wo insalar en su pedio un
medidor de agus que cumpla oon los esténdams adoptados por la Empresa, gamntizando asi una comecta medidon
¥ precision £n 5U Donsumo.

Por lo antericr, le infermamos gue s necesaric hacer &l mmbic de éste insfumento de medicion por unc mas
avanzsdo teol ogicements, mitigando asi los impados smbisntales al disminuir 153 pérdides de agus cawsdas por
equipos con problemas de submedicion.

Ce esta maenem Aguss y Aguss de Pereim, da cumnplimientc @n lo gue motemplan las nomes [ver Ley 142 de
1884, Degets 107 /2015, Rescludon RAS 2202017, expedida por & Minigteric de Wiviends, Ciuded v Terwiiosg, en
: ponmsdanda con la Resolucicn CRA 457 de 2008), donde estamos en & deber de malzer =l mmbic de su medidor
para instslar un equipo de mejors caractertticas metologicss ofreddo por 2l desanmllo ieaclogioo sctual.

FPara ello, &l monoepto N §22 d=l 2017 de Iz Siper Inendenda de Senicics Publicos Domidlisnos, ratifica que =l
:cambic de medidor por tecnologies no exige que e achsl instumento de medida sea sometfido 8 pueba de
|sboratorio.

Teniendo en cuents |o anterios, |2 comunicamos sprecisdo Usuario, muy respetucsements, que a partic del presents
comunicado wsted cuents con un plazomeadme de 15 diss pars elegir una de las siguisntes opciones

1. Adguinr en =l mecede un medidor con las siguientes camceristicas metoclogices R-180, Q=158 Lth
Q3=2 A¥h o RI1E G1=8 I'h, 02 = 25 m3h, Tmrsmision Magnetica, ©e=0 5 Lih, pre-equipado con sktems que
permits instalar posericrments  lectum remots del volumen de sgus monsumida. Las roscas de los edemos del
medidor deberan ser diferenciadas 34 por 78" y estar fundidss menoliicamente mnel medidor. Una ver i=nga ede
medidor llevarlo 8 la Empesas @n su corespondiente fedum vy cetifimdo de lsbomiodc pare prooeder on su
aprobadon, Ls gamntia del equipo la debe ofrecer el proveedor elegido por used. En esta opcion el wsuaric debe
asumnirel costo de la inseladon v los accesorics gue se requieran.

2. Adquinr en Aguas y Aguasde Perera un medidor plastico mn las caraderisticas desaites en & mumeral uno 1)
con un pEedc aproximade de $177.036 VA induido, &l ual tiene una garantia directs de cusbo (4) ancs ctorgada
porla Empesa. Ese valor no induyve gastos de istaladon y podm finendarlo en la fachma. {El valor eladonado e
sujetn 8 poliicas y resticdones de ls mmpanial

‘Apreciade usuario {a), tenga clare la siguiente recomendacion: i lusgo de recibir |3 comunicacion respedive v
venodo un penodo de 15 dias, no ha tomade la decision {1}, ls Empresa realzaa la opoon {2}, para asi garantza &l
. cumplimiento de o estipulado en la Norma,

Pars resolver todes sus inguishsdes se puede comunicar con 1a linea de atendon al cliente de Agues v Aguss de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un telsiono fijo, o los opersdores de oelulsr Tigo v Movistar, en la lines
118, o vistarnos en la carem 10 N.17-55 piso 1.

Le recomamos que & medidor retimdo del predio es de su propiedad, por lo tanto, le solicimos se
.abstenga de entregarselo al instalador, igualimente si sumedidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordisiments,
= .

e —_——

CAMILO SANTACOLOMA HOYCS )
Jefe del Deparmmento de Contol de Perdides No Tecnics




FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

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

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

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

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

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

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

“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).

(...)

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte
del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hechos que dan origen a la suspensién, 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.

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

RESUELVE:

Articulo 1°. Vencida esta etapa procesal de la actuaciéon administrativa y en caso de permanecer la renuencia
y de que la 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. 200386 ubicado en
CL 23 # 9- 36 BLQ 1 APTO 3, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de 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 citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucién de terminacién
del Contrato.

Articulo 6°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el tramite de



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Atentamente,

"1\_1:' # f l_.-' F
; ;%ﬂm-{ﬁfﬂf“" =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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, profirié la Resoluciéon No. 7598-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

7598-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

ARGEMIRO BARRAGAN

Matricula No

1850742

Direccion para Notificacion CL 86 #56- 10 MZ 5 CS 14 VILLA DE LEYVA

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. 7598-52
DEL 13 DE SEPTIEMBRE 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 1850742 , ASI
COMO PROCEDER CON LA SUSPENSION DEL SERVICIO EN LA ACOMETIDA DE
ACUEDUCTO (AGUA POTABLE) DEL REFERIDO INMUEBLE.

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

CONSIDERACIONES PREVIAS A LA DECISION FINAL

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

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

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a
través de una correcta medicion de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de los
consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para cumplir con
ese proposito se realiza el cambio de los medidores justificado en las normas colombianas que
establecen la obligacién de realizar el cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones
técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en concordancia con las Normas
vigentes que regulan la materia.

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No.1850742 se le ha notificado en debida forma
el cambio de medidor por uno avanzado tecnoldégicamente que trae diferentes beneficios. No
obstante, la respuesta de usted como suscriptor es la renuencia justificado en el nivel de ocupacién
del predio, reiterandole que el procedimiento obedece al cambio de tecnologia y no al nivel de
consumo o estado del predio.



6) Frente a esta necesidad del usuario es necesario insistir 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
gue exige el cambio de instrumentos de rango, en este caso la Empresa determina el R-160.

Al haberse realizado en debida forma la comunicacién de dicho cambio, se hace necesario definir
por parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestacién de los
servicios publicos.

7) Es usual y ademas légico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea
pagar cumplidamente la factura y que con esta condicién se cumple el deber contractual, sin
embargo, es necesario sefialar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo veinte
obligaciones sefialadas en la clausula decima del Contrato de Condiciones Uniformes

HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 1850742 correspondiente al predio ubicado en Calle 86 # 56 - 10 Manzana 5
Casa 14 Villa de Leyva, se encuentra activa en el Sistema de Informaciéon Comercial, y a traves de
ella le cobran los servicios de acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira.

2) En la visita realizada al inmueble en mencién, se verificO que es necesario cambiar el medidor
por uno que tenga un avance tecnologico que permita medir efectivamente el agua potable que se
utiliza. Para ello la Empresa efectu6 socializacion que manifestaba la necesidad del cambio de
medidor. Esta fue mediante una carta emitida por el Jefe del Departamento de Control de Pérdidas
no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira.

3) Ademas de lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, Articulos 144 y 146, el Contrato de Condiciones
Uniformes, la Ley 373 de 1997 y RAS 330 de 2017, la Empresa tiene dispuestos planes y
programas con el objetivo del mejoramiento de la medicion, razon por la cual se expidi6 la solicitud
No. 2971917 para cambio de medidor el 15 de Agosto de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas
No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la Empresa, y se encuentra pendiente de ser
ejecutada.

4) Que respecto a las caracteristicas técnicas exigidas por Aguas y Aguas de Pereira para cambiar
los medidores se informa que las especificaciones técnicas exigidas por la empresa de forma
general son: “caracteristicas metroldgicas: R-315 o R-160, Q1=15,6 Lt/h Q3=2,5M3/h, Transmision
Magnética, Qa=0.5 Lt/h, pre-equipado con sistema que permita instalar posteriormente lectura
remota del volumen de agua consumida. Las dimensiones y las roscas de los extremos del medidor
serdn macho tipo G3/4B segun lo establecido en la Norma NTC 1063. Las roscas deberan ser
diferenciadas 3/4" por 7/8" y estar fundidas monoliticamente con el medidor”, No obstante, el
medidor N° P1015MMCCA12690AA instalado en la acometida del predio ubicado en Calle 86 # 56 -
10 Manzana 5 Casa 14 Villa de Leyva, NO cumple estas condiciones, y por ello la Empresa
emprendié el proceso de socializacion para su cambio.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la empresa, se observo que respecto al cambio
de medidor, la carta de socializacion enviada en Septiembre de 2019, obedece a lo dispuesto en los
articulos 144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicion es un derecho y
una obligacién contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que
constituye un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de
igual manera el del alcantarillado, que se le habrd de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se
comunica en el momento en que se realiza a instalacion para proceder con el mismo.




Aguas y Aguas de Pereira procura dar cabal cumplimiento con lo preceptuado en las siguientes
normas: Ley 142 de 1994, Decreto 1077/2015, Resolucion RAS 330/2017, expedida por el
Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, en concordancia con la Resolucion CRA 457 de 2008, en
cuanto al deber de realizar el cambio de medidores para instalar los equipos de mejores
caracteristicas metrologicas ofrecido por el desarrollo tecnolégico actual.

Se le recuerda que puede adquirir el nuevo medidor en el mercado siempre y cuando cumpla con
las caracteristicas especificadas en la carta de socializacion y en caso de que no cambie el
medidor puede la Empresa suspender el servicio, tal y como lo establece el literal N del numeral 4
de la CLAUSULA DECIMO QUINTA del CONTRATO DE CONDICIONES UNIFORMES:

CLAUSULA DECIMO QUINTA, 4) Suspension por incumplimiento del contrato de
condiciones uniformes. El incumplimiento del contrato por parte del suscriptor da ligar a la
sus pension 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.

5) 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 1022094,
debido 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
las irregularidades que se presentan, segun lo consagrado en el Contrato de Condiciones
Uniformes, en la CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°.

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

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

FUNDAMENTOS DE DERECHO

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

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

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

n) No permitir el traslado del equipo de 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 recibi6 respuesta positiva por parte del usuario,
cumpliéndose los presupuestos normativos que dardn pie a la suspensién del servicio en la
acometida, en este caso por impedir el cambio de medidor por AVANCE TECNOLOGICO.

Que esta omisidén es causal de suspension del servicio de acuerdo con lo establecido por las



disposiciones legales y el Contrato de Condiciones Uniformes ya descritas, no siendo este el
escenario deseado por la Empresa, sin embargo se actia segun lo establecido en la normatividad
colombiana.

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

Se le deja claro al usuario que producto de la decision de suspender el servicio, se expide este
tramite unilateral, donde la Empresa expone las razones por las cuales se debe cambiar el medidor.

En todo caso se advierte que esta decision se materializara una vez se hayan agotado la via
administrativa que de acuerdo con la ley 1437 de 2011 se puede agotar por estas razones.

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

“Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacién de la 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 notificacion 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°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 1850742
ubicado en CL 86 # 56- 10 MZ 5 CS 14, hasta tanto el usuario autorice la instalacién del medidor,
una vez agotada la via administrativa.

Articulo 2°. La presente resolucion vincula también al propietario del predio o al suscriptor del
servicio, aun no siendo este la persona renuente para el cambio del equipo de medida, esto con el
fin de garantizar el debido proceso.

Articulo 32. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicion ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el Articulo 154 y
159 de la Ley 142 del 11 de julio de 1994. En concordancia con los Articulos 68 y 69 de la Ley 1437
de 2011.

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

Articulo 5°. La presente Resolucién rige a partir de la fecha y producira efectos una vez se surta el
tramite de la notificacion, y quede en firme por cualquiera de las razones legales expuestas.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Atentamente,

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

Proyect6: c4089

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, profirié la Resoluciéon No. 7597-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

7597-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ARTURO CHALARCA QUINTERO
Matricula No 942029

Direccion para Notificacién CL 26 #9- 10 PS 3 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



Visita No. 3001194
RESOLUCION NO. 7597-52

DEL 13 DE SEPTIEMBRE 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 942029 , 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 atenciéon a su escrito de Tramite Unilateral Nro 7597 radicado el dia 03 de Septiembre de
2019, mediante el cual manifiesta su inconformidad con el cambio del medidor, indicando que el
medidor esta funcionando correctamente y con base en su lectura se esta cobrando el servicio, al
respecto, nos permitimos precisar lo siguiente:

Sea lo primero aclarar que el uso racional del recurso hidrico es una responsabilidad social y legal
de todos los ciudadanos y la empresa a través de sus campanas trabaja masivamente en promover
estas buenas practicas, luego en lo que respecta a la informacién que circuld sobre las pruebas de



contaminacién del agua, nuestros indicadores internos y la certificacion sanitaria anual que expide
la Secretaria de Salud de Municipal -SSM no han registrado ningun tipo de alerta sobre afectacion a
la calidad de agua. Para el afio 2018 obtuvimos un IRCA interno de 0.13% y el evaluado por la SSM
fue de 0%. Para este ano, los resultados de dicho indicador han sido: enero 0.01%, febrero 0.18%,
marzo 0.13%, abril 0.2%, mayo 0.08%, lo cual nos permite dar un parte de confianza a nuestros
usuarios.

Desde el mes de marzo cuando se genero la primera alerta de presencia del virus de la Hepatitis A
por parte de la Secretaria de Salud Departamental, se contraté con el Laboratorio de Agua de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira y la Universidad del Quindio la ejecucion de ensayos de
hepatitis A, en 4 puntos de muestreo que abarcan toda nuestra red de distribucion, inicial,
intermedia y final, también se incluyé el agua cruda en la bocatoma Nuevo Libaré.

Los resultados arrojados en dichas pruebas, entregados en el mes de mayo, fueron negativos para
la presencia del virus, evidenciando asi, que no hay contaminacién ni en la fuente donde se capta el
agua, ni en la red de distribucibn de agua potable que abastece los usuarios atendidos por la
Empresa.

Los informes sobre puntos de muestreo y calidad del agua pueden ser consultados en el minisitio
‘calidad de agua” accediendo al portal web www.aguasyaguas.com.co; en los link:
https://www.aguasyaguas.com.co/calidad.aguasyaguas.com.co/index.php/es/

Sobre su apreciacibn de asociar las alertas sobre la calidad del agua con el tiempo de
funcionamiento y materiales de fabricacion del equipo de medida, la empresa le aclara que es
totalmente irrelevante; pues el cambio de los equipos de medicion obedece Unica y exclusivamente
al cumplimiento de los lineamientos legales establecidos en el Régimen de Servicios Publicos
Domiciliarios, en especial los contenidos de los articulos 144 y 146 de la Ley 142 de 1994 y la
normatividad complementaria, pues la Empresa tiene el deber y la obligacion legal de garantizar
la correcta medicion de los consumos, con el animo de dar seguridad en lo facturado,
materializar el derecho a la medicién, y al pago recibido.

Mediante solicitud N° 2971748 del Grupo de Medicion, se llevd a cabo la notificacion de reposicion
del equipo de medida en el predio de matricula N° 942029 el dia 15 de Agosto de 2019 por
CAMBIO DE TECNOLOGIA.

Dicha labor se realiza en funcion de los planes de mejoramiento de la medicién, verificando los
diferentes predios de la ciudad con el fin de identificar inmuebles con medidores frenados, clase de
uso obsoleta o servicios directos. Ahora bien, consultado el Sistema de Informacién Comercial de la
empresa, se observé que respecto el cambio de medidor, obedece a lo dispuesto en los articulos
144,145 y 146 de la Ley 142 de 1994, donde se enuncia que la medicion es un derecho y una
obligacidon contractual tanto para el suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye
en un elemento esencial para poder determinar el precio del consumo del acueducto y de igual
manera el del alcantarillado, que se le habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica
en el momento en que se realiza la instalacién para proceder con el mismo.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula 942029 se encuentra activa, por lo cual, al
tener el aparato de medida P1015MMCCA12837AA instalado en el predio el dia 27 de Enero del
2011, dicha informacion que es corroborada el dia 10 de Septiembre de 2019 por el Técnico
CARLOS ALBERTO OSORIO que informa: “Instalaciones en buen estado, predio habitado por
1 persona, 2 banos, medidor funcionando correctamente. Lectura: 1021 m3”, situacion actual
gue no garantiza para las partes el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacién de
conformidad con el Articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario la



reposicion del aparato de medida por uno que cuente con la autorizacion de la Empresa y que este
de acuerdo con sus calidades y requerimientos técnicos actuales, considerando entonces que la
Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacién de los
servicios publicos domiciliarios.

Del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior facturacién, se deriva
la obligacién de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo exija, lo anterior,
de acuerdo al Articulo 9, numeral 9.1 en concordancia con el articulo 144 de la Ley 142 de 1994.

La Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios -SSPD mediante el Concepto SSPD No.
532 del 2017, el 952 del afio 2018 y el 588 del 2018 manifest6: “En caso de cambio de medidor
por_avance tecnoldgico, no sera necesario verificar si_ el medidor actualmente instalado
funciona correctamente o no, razon por la cual el usuario estara obligado a realizar el
cambio, so pena de que la empresa lo realice a su costa” (el subrayado es nuestro). Que en
otras palabras, el cambio de medidor por avance tecnolégico no exige que el actual instrumento de
medida sea sometido a prueba de laboratorio.

Ahora bien, verificado el debido proceso, respecto al cambio de medidor, las cartas de socializacion
fueron enviadas, cambio que obedece a lo dispuesto en los articulos 144,145 y 146 de la Ley 142
de 1994, donde se enuncia que la medicién es un derecho y una obligacién contractual tanto para el
suscriptor como para el prestador del servicio, ya que constituye un elemento esencial para poder
determinar el precio del consumo del acueducto y de igual manera el del alcantarillado, que se le
habra de cobrar al usuario del inmueble, lo cual se comunica en el momento en que se realiza a
instalacion para proceder con el mismo.

Asi mismo, en la carta de socializacion se explica muy claramente que la causal del cambio es por
avance tecnoldgico; es decir, el cambio no se realiza por el mal estado del aparato de medida sino
porque actualmente existen equipos de medida que pueden medir los consumos con mayor
precisién, teniendo en cuenta que el medidor lleva 9 afios de instalado en el predio.

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 darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada;
pero si serd obligacidn 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 mas precisos. Cuando el usuario
o0 suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las acciones necesarias para reparar o reemplazar los
medidores, la empresa podra hacerlo por cuenta del usuario o suscriptor.

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

Suspensién por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes. El incumplimiento del contrato por
parte del suscriptor o usuario da lugar a la 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, comunicaciéon 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 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. 942029 ubicado en
CL 26 # 9- 10 PS 3, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una vez agotada la via
administrativa.

Articulo 3°. La presente resolucién vincula también al propietario del predio o al suscriptor del servicio, 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 Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacidén 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 citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucién de terminacién
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Atentamente,



i\.__.’ ey -~
{ ;@;ﬂ;ﬁf-fﬂﬁf“( =

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, profirié la Resoluciéon No. 7596-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

7596-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

JAIME RODAS

Matricula No

928390

Direccion para Notificacion jaimes54@hotmail.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



RESOLUCION NO. 7596-52

DEL 13 DE SEPTIEMBRE 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 928390, 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 estd 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.

Se aclara que mediante el presente acto se dara respuesta a las solicitudes ingresadas por medio
de radicado web N° 7520 y 7525, adelantados internamente por nuestra Empresa como tramite
unilateral N° 7596 y 7602 respectivamente.

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la Constituciéon Politica de Colombia del afio
1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de 1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por
medio de la Directiva de Gerencia No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO



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

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

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso hidrico, a través de
una correcta medicion de los consumos.

3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacién realizar un seguimiento constante de los consumos por
medio de un instrumento de medida iddneo, es por esta razén que para cumplir con ese propdsito se realiza el
cambio de los medidores justificado en las normas colombianas que establecen la obligacion de realizar el
cambio de los equipos de acuerdo con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de
1994 en concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

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

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 928390 se le ha notificado en debida forma el cambio
de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes beneficios. No obstante, la respuesta de
usted como suscriptor es no permitir el cambio.

6) Frente a esta respuesta del usuario 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, en este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, el usuario no autoriz6 el cambio a pesar de haberse realizado comunicacion de dicho cambio, por
lo cual se ha incumplido una de sus obligaciones contractuales, por esta razén se hace necesario definir por
parte de la Empresa si existen fundamentos legales para continuar con la prestacion de los servicios publicos.

7) Es usual y ademas logico que se piense que la Unica obligacién existente para el usuario, sea pagar
cumplidamente la factura y que con esta condiciéon se cumple el deber contractual, sin embargo, es necesario
senalar en esta oportunidad que el usuario tiene a su cargo veinte obligaciones sefialadas en la clausula
decima del Contrato de Condiciones Uniformes

8) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.
HECHOS RELEVANTES:

1) La matricula No. 928390 correspondiente al predio ubicado en Cl 27 # 8-40 APTO 502 — LAGO URIBE, se
encuentra activa en el Sistema de Informaciéon Comercial, y a través de ella le cobran los servicios de
acueducto y alcantarillado prestados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira.

2) En visita realizada al inmueble en mencion, se verificd que es necesario cambiar el medidor por uno que
tenga un avance tecnolégico que permita medir efectivamente el agua potable que se utiliza. Para ello la
Empresa efectu6 la socializacién que manifestaba la necesidad del cambio de medidor. Esta fue mediante una
carta emitida por el Departamento de Control de Pérdidas no Técnicas de Aguas y Aguas de Pereira. de igual
modo el usuario manifesté su desacuerdo para que se realizara el procedimiento de cambio, desconociendo la
condicién contractual.

8)|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 expidi6 la solicitud 2971744 para cambio de medidor el 15
de Agosto de 2019 por el grupo de Control de Pérdidas No Técnicas de la Subgerencia Comercial de la
Empresa.

4) Se hace evidenie para Aguas y Aguas de Pereira, que el usuario de la matricula No. 928390 estaria
desconociendo las normas legales al omitir el cambio del equipo de medida a pesar de habérsele socializado
la necesidad de la reposicion.

5) De acuerdo con lo anterior, el Prestador del Servicio, tiene claro que el paso legal a seguir en caso de
persistir la negativa del usuario al cambio del medidor, es ordenar de forma temporal la suspensién del servicio
de agua potable para la matricula No. 928390, debido a que el usuario, incumpliria asi sus obligaciones
contractuales, siendo Unica y exclusiva responsabilidad del usuario subsanar las irregularidades que se
presentan, 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 medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea
necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(...)

6) Para la tranquilidad del usuario la Empresa realizd una muestra a medidores clase C, que llevan
aproximadamente 10 afos de instalado, con las mismas caracteristicas del que se encontraba en el predio;
con un nivel de confianza que indica que los resultados de la muestra de investigacién sean ciertos, y se
refiere a la probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la realidad; el laboratorio encargado de la
verificacion sobre la precisién de los medidores, fue certificado por la Superintendencia de Industria y
Comercio y por la ONAC (Organizacion Nacional de Acreditacion Colombiana); prueba con un nivel de
confianza del 99% y se concluyé que el 91 % de estos medidores de las caracteristicas anteriores, no cumplen
con los estandares de precision establecidos por la norma NT 1063, la cual garantiza la fiabilidad en la medida
del consumo, tanto para los usuarios como para la Empresa; por lo que la Empresa esta en el deber de
efectuar el cambio por un equipo de medida mas precisos.

Ahora bien, se hace necesario informar que el cambio trae consigo las ventajas que tiene para el usuario la
actualizaciéon del medidor teniendo en cuenta que la Empresa ha actuado con dentro de los lineamientos
legales vigentes, en pro del derecho a la correcta medicion del consumo del usuario para su posterior
facturacion, donde se deriva la obligacion de los usuarios de reemplazar los medidores cuando la Empresa lo
exija, lo anterior, de acuerdo al 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.”

7) Por ultimo, respecto a la aseveracion del usuario acerca de que la ultima vez que se hizo cambio de
medidor se argumento "cambio de tecnologia" y que es negocio para la Empresa realizar esta venta, tenemos
para manifestar los siguiente, la ultima instalacion de medidor en el predio fue la del equipo N°
1115MMCCA16077AA el dia 2 de Agosto de 2011 reemplazando el equipo N° 88530 instalado el 12 de Agosto
de 2002, evidenciando un lapso de tiempo prudente en el cual se generaron mejoras tecnologicas en los
equipos de medicion, tal cual sucede actualmente con el tramite de cambio de medidor contando con las
mejores anteriormente esgrimadas, es de aclarar tambien que la Empresa no realiza venta de medidores,
tanto asi que se le da al usuario la posibilidad de adquirir el equipo por sus propios medios con la condicion de



que cumpla con las caracteristicas tecnicas propias de los avances tecnologicos adquiridos, cuando optan
porque la empresa suministre el medidor esto se realiza a traves de la empresa HidroMed S.A y su pago se
realiza a traves de nuestra factura.

De acuerdo con lo anterior, es claro que la matricula No. 928390 al tener el aparato de medida no autorizado
por la Empresa, no existe certeza tanto para el usuario como para la Empresa prestadora del servicio de que
se pueda ejercer el derecho a la Lectura y su correspondiente facturacion de conformidad con el articulo 146
de la Ley 142 de 1994, por lo cual, se hace necesario el reemplazo del aparato de medida por uno que si
cuente con la autorizacion de la Empresa de acuerdo con sus calidades y requerimientos técnicos actuales,
considerando entonces que la Empresa ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

PRUEBAS

Para tomar la decision, se tiene como evidencia, la comunicacién enviada al predio donde se socializa la
necesidad del cambio de medidor, procedimiento el cual el usuario NO AUTORIZO, a pesar de que el cambio
del medidor evidentemente es necesario ya que existe un AVANCETECNOEOGICO que permite mejorar las
condiciones de medicién para el usuario y para la Empresa.



PEREIRA, 15/08/2015

Sefior: O50RID RODAS JAIME

Propietane, amendstanio, posesdor yio tenedor en calidad de wsuaro yio susoniptor del servicio de acueducin
Dircoion CL 2T £ & 40 APTO 5027 LAGO URIBE

Maticuls: 28330 Mro Solcitud: Z5T1744 Dismetr: 127 Medidor: 1115MMCCAIEITTAA

Clase C Llectwm: 52T

Causal CAMBID DE TECHOLOIGIA
Asunto: MNotificacion sobre reemplazo o reposicion de medidor de agua

Apreciado (8) usuano (8),

Aguas v Aguss de Pereim, Empresa que gestiona el recurso hidrico come bien social, con oalided, continuidad v
confiabilided, gamntizando sostenibilidad ambiental, adelants un proceso muy importante ome es el cambic de los
medidomes de agua que presentan impredsion en la medida, afeclando notablemente el ambiente por la perdida de
agua no contabilizada. )

Como Empresa Prestadom de Sewidos Publicos, es nuestra esponsabilidad infomarle de manem apopiada v
opoituna, |as decsiones gue involuomn a nuestos usuanios, mzon de ser de Aguas y Aguss, en especial cuando se
reladonan on sus derechos y deberes,

En este =ntido nos pemitimos comunicare la imporancia gue tiene e eemplazar ywo instalar en su predic un
medidor de sgus que cumpla @on los estandares adoptedos por la Empresa, gamntizando asi una corecta mediden
¥ PrECEICN &N 5U ConsUmo.

Por o anterior, le informames que es necesaric hacer &l mmbic de este instuments de medicion por uno mas
avanzado teonologicaments, mitigande asi los impados ambientales &l disminuir |as perdidas de agus cawsadas por
equipos con problemas de submedicion.

De esta manem Aguas y Aguas de Pereim, da cumplimiento con o gue cntemplan las nomas (ver Ley 142 de
1984, Deogetn 10772015, Rescludon RAS 3302017, expedida por &l Ministeric de Viviends, Ciudad y Temitonico, en
conmedanda con la Resolucion CRA 457 de 2008), donde estamos en el deber de realizar el mmbic de su medidor
para instalar un equipo de mejores caractersticas metrol ogicas ofreddo por el desamollo ool ogioo actual.

Para ello, el mnoepto M. 532 del 2017 de la Super Inendenda de Sewicios Publicos Domidliarios, ratifica que &l
cambio de medidor por tecnologiss no exige que el actal instumento de medida sea sometide a pueba de
|sboratario.

Teniendo en cuents lo anterior, le comunicamas apreciado usuario, muy respetucsamente, gue a partir del presente
comunicado wsted menta con un plazo medme de 15 dias para elegir una de |as siguientes opcicnes

1. Adguirr en &l mercsde un medidor con las siguientes camcteristcas metolégims R-180, Q=158 Lth
Q328 h o R315 @1 =8 Ih, @3 = 25 mah, Tmsmision Magnetim, s=0 5 Lth, pre-equipado con sistema que
permita instalar posteriormente  lectura remota del volumen de agua corsumida. Les roscas de los extrernos del
medidor deberan ser diferenciadas 34" por 78" v estar fundidess monoliicamente monel medidor. Una vez tenga este
medidor llevarlo a la Empesa @n su comespondients fadum vy cedifimdo de labomtonio pars proceder @on su
aprobadan. Ls gamantia del equipo |3 debe ofrecer &l proveedor elegido por used. En ests opcitn el usuaric debe
asumir &l costo dela ingsladon vy los acoesorios que se reguieran.

2. Adquirir en Aguas v Aguas de Pereira un medidor plastico oon las caracieristicas desorites en el numeral uno {1)
con un predo aproximado de $177.036 VA induide, el cual iene una garantia directs de custo (4) afios ctorgada
por la Empresa. Este valor ne induye gastos de instaladon v podm finandarle en la faclum. [El valor mladonado es
sujets & poliicas y restricdones de la compania)

Apreciado usuario (a), tenga claro la siguiente recomendacion: si luege de recibir |2 comunicacion respediva v
vendgdo un penodo de 15 dias, ne ha tomado |a decisian (1), la Empresa realizars la opdon (2), para asi garantizar el
cumglimients delo estpulade en la Morma. ) )

Para resoclver todas sus inguieludes se puede comunicar con |a linea de atendeon al cliente de Aguas v Aguas de
Pereira 2401118 o de forma gratuits, desde un teléfono fio, o los opemdores de celular Tigo v Movistar, en la linea
118, o visitarnos enla carem 10 N.17-58 piso 1.

Le recomdamos que e medidor retimdo del predic es de su propiedad, por lo tanto, le solicimos se
abstenga de entregarselo al instalador, igualmente si su medidor ya fue reemplazado favor hacer caso omiso
de esta misiva.

Cordialments,

- -

- o

CAMILO SANTACOLOMA HOYOS
Jefe del Departamento de Control de Pémdidas Mo Técnicas

FUNDAMENTOS DE DERECHO

La presente decision esta articulada en los derechos consagrados en los Articulos 20 y 29 de la Constitucion
Politica de Colombia, en los principios de transparencia, publicidad, eficacia, y en las siguientes disposiciones
legales:

1) Ley 142 de 1994, Articulo 141, consagra el incumplimiento, terminaciéon y corte del servicio asi: El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, o en materias que afecten
gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y proceder al corte



del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento que dan lugar a tener
por resuelto el contrato.

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

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

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 retnan las caracteristicas técnicas a las que se refiere el inciso
siguiente.

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

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

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMO QUINTA SUSPENSION DEL SERVICIO. Numeral 3°

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

(...)

n) No permitir el traslado del equipo de medicion, la reparacion o cambio justificado del mismo, cuando ello sea



necesario para garantizar una correcta medicion.” (Cursiva y subraya fuera de texto).

(..))

Una vez agotado el tramite de socializacién del cambio de medidor, no se recibié respuesta positiva por parte
del usuario, cumpliéndose los presupuestos legales y a los hgchos gue dan origen a la suspension, 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.

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

RESUELVE:

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

Articulo 2°.Suspender el contrato y el servicio de acueducto al predio de la matricula No. 928390
ubicado en CL 27 # 8- 40 APTO 502, hasta tanto el usuario autorice la instalacion del medidor, una
vez agotada la via administrativa.

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

Articulo 4° Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el JEFE DE
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se deberan interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacidén 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 citacién para notificacion, enviar copia de la presente Resolucién de terminacién
del Contrato.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: smoreno

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, profirié la Resoluciéon No. 306-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) DIEGO CHAVEZ TORRE 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:

306-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

DIEGO CHAVEZ TORRE

Matricula No

1049170

Direccion para Notificacion jessi.chavez89@hotmail.com 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



Pereira, 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

DIEGO CHAVEZ TORRE
jessi.chavez89@hotmail.com
Teléfono: 3268563 3113554075

Radicacioén: 306 del 26 DE AGOSTO DE 2019
Matricula: 1049170
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SOLUCION A LA BAJA PRESION DEL AGUA EN EL SECTOR
E CIUCAFE.

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

En atencion a la queja radicada el 26 DE AGOSTO DE 2019, en la cual se hace a alusiéon a que en
el Sector E de la Ciudadela del Café, continuamente se quita el servicio de agua sin avisar o
permanecen a partir de las 10 am hasta horas de la tarde con presion baja, solicita se expongan las
razones de la situacion; al respecto y comedidamente, nos permitimos exponer lo siguiente:

Una vez radicada la queja y con el animo de establecer el estado de lo expuesto por el quejoso, se
procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con el reporte de los motivos de
inconformidad al area de la SUBGERENCIA DE OPERACIONES, departamento de Agua potable
quienes manifestaron lo siguiente, el dia 12 de Septiembre se le asigné al operario A. ZAPATA
iniciar la realizacion del cruce de refuerzo desde el sector D al sector E, para esto se requiere
instalar una red en cruce de via de aproximadamente 12 mt., procedimiento que se encuentra en
desarrollo y en pro de generar una mejor satisfaccion del servicio a los usuarios del sector.

Asi las cosas, éste departamento da por atendida la presente queja, quedando atentos a cualquier
requerimiento.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefor(a) DIEGO CHAVEZ TORRE identificado con C.C. No.
16468655 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DIEGO CHAVEZ TORRE enviando citacion
a Direccién de Notificacién: jessi.chavez89@hotmail.com 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 tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

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

Proyecté: smoreno

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, profirié la Resoluciéon No. 314-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MIRIAM MERCEDES ACUNA 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:

314-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MIRIAM MERCEDES ACUNA

Matricula No

239277

Direccién para Notificacion

meacma@hotmail.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



Pereira, 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Senor (a): 3
MIRIAM MERCEDES ACUNA
meacma@hotmail.com
Teléfono: 3448769 3103436438

Radicacion: 314 del 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 239277
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO AFIRMA QUE EN LA VIVIENDA RECIENTEMENTE
SE LE HABIA CAMBIADO EL MEDIDOR POR HURTO , DEBIDO A QUE POR EL SECTOR SE ROBAN
MUCHO LOS MEDIDORES, Y DEBIDO A ESTO LA USUARIA COLOCO BARROTES DE ACERO EN EL
CONTADOR PARA EVITAR EL ROBO , EL DIA 02/09/2019 FUE UN FUNCIONARIO A INSTALAR UN
MEDIDOR DE UNA CASA AGENA A LA DE ELLA , JUSTO DONDE ELLA HABIA ENCERRADO EL
MEDIDOR . EL FUNCIONARIO DANO LOS BARROTES Y DEJO EL MEDIDOR EXPUESTO A OTRO
POSIBLE ROBO .

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

En atencion a la queja radicada el 4 DE SEPTIEMBRE DE 2019, se le informa a la sefiora Miriam
Mercedes, que la seguridad del equipo de medida le corresponde al suscriptor y/o usuario, pues
es el propietario del equipo de medida, pero al momento de realizar el cambio del medidor, el
contratista debe remover el material que el usuario haya instalado, para poder ejecutar la orden de
trabajo, en este caso el medidor de una casa vecina, pero que esta ubicado debajo de la caja que
tenia los barrotes, y por lo tanto, la Empresa no restablece la seguridad que el usuario haya
tenido.

La Empresa suministra tapas de proteccion con visor, las cuales permiten la lectura del medidor e
impiden el retiro del medidor a los duenos de lo ajeno, pues no les permite ingresar la mano. Sin
embargo, se le recomienda conciliar con el vecino al que se le cambio el medidor para que vuelvan
a instalar la seguridad que tenian los medidores o solicitar la instalacién de las tapas de proteccién
con visor.

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 queja presentada por el (la) sefior(a) MIRIAM MERCEDES ACUNA identificado
con C.C. No. 24951144 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de este acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MIRIAM MERCEDES ACUNA

enviando citacion a Direccion de Notificacién: meacma@hotmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos
67,68y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln recurso, por tratarse de asuntos diferente a
los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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. 316-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

316-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario SANDRA TATIANA MONSALEVE ALVAREZ
Matricula No 1572577

Direccion para Notificacion stmonsalve2@gmail.com SAMARIA 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



Pereira, 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Sefior (a):

SANDRA TATIANA MONSALEVE ALVAREZ
stmonsalve2@gmail.com

Teléfono: 3116195521

Radicacion: 316 del 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Matricula: 1572577
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: SERVICIOS

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

En atencidn a la queja radicada el 5 DE SEPTIEMBRE DE 2019, mediante la cual manifiesta que
transcurridas mas de 24 horas del pago no se le ha ejecutado la reconexién del servicio.

Se observa desde lo que se consigna en el sistema de informacién comercial que en el predio
ubicado en la Manzana 7 Casa 9 Barrio Samaria |l, identificado para la empresa con la matricula
1572577, se realiz6 la reconexion del servicio el dia 5 de septiembre de 2019 a las 8:45 a.m.



N

AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA E.S5.P SAS

ACTA DE RECOMEXTION
Visita Mo, @ 1
M-CO-CR-R05 Ver 2 Jul 15 de 2013

L INFORMACTON GENERAL

Visita Mo » 2087655

Fecha De Atencidn @ 05/03,/2019, 8:45: 23 AM
Matricula ; 1572577

Direccian : MZ 7C5 9

Medidor : P1515MMRSAGE257AA

Lectura Actual : 285

SEFIOR. (A) SUSCRIPTOR {A) Y/O USUARIO (A), EN VISTA DE
QUE AL MOMENTO DE EFECTUAR LA PRESENTE RECONEXION
DEL SERVICIO EL PREDIO OBJETO DE LA MEDIDA SE
ENCONTRABA DESOCUPADO /O SOLO; SE LE HACE SABER

QUE)
DATOS VISITA.

Observacion Terreno : RECOMEXION EJECUTADA
La Llave de Paso Quedo Cerrada? : MO

DIAGHOSTICO DE LA VISITA

Deseamos brindar cada dia un mejor servido, Cualquier
anomalia presentada por este servido de corte, Por faver
comunicarse a los telefonos 3151358
Cuidar el AGUA es tarea de todos. Empecemos hoy,

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 queja presentada por el (la) sefior(a) SANDRA TATIANA MONSALEVE
ALVAREZ identificado con C.C. No. 1088288270 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) SANDRA TATIANA MONSALEVE
ALVAREZ enviando citacion a Direccién de Notificacion: stmonsalve2@gmail.com 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 tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

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

Proyect6: c4089

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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, hace saber:

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19239-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALMA PATRICIA HENAO PELAEZ 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19239-52

Fecha Resolucion Recurso 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
RECLAMO 235843 de 8 DE AGOSTO DE 2019
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario ALMA PATRICIA HENAO PELAEZ
Identificacion del Peticionario 42067975

Matricula No. 187138

Direccion para Notificacion CL 11 #24- 116 SEC LOS ALAMOS

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 2984990
Resolucion No. 19239-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19239 DE 28 DE AGOSTO DE 2019
SOBRE RECLAMO No. 235843 DE 30 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 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que la senora ALMA PATRICIA HENAO PELAEZ, identificada con cédula de ciudadania No.
42067975 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No.
235843-52 de 8 DE AGOSTO DE 2019, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo
del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula No. 187138 Ciclo 8, ubicada en la direccién CL 11 # 24-
116, Barrio SEC LOS ALAMOS en el periodo facturado 2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No. 187138, se ha facturado por estricta diferencia de lectura y en el periodo de
JULIO/2019 se se facturaron 62 m3, avanzando de 1511 m3 a 1573 m3.

Luego, con el fin de aclarar la legalidad del consumo registrado se consider6 ajustado a derecho
practicar una segunda inspeccién técnica al predio objeto de recurso, la cual se realiz6 por personal
del Departamento de Servicio al Cliente el dia 3 de SEPTIEMBRE de 2019 donde se constatd que
el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de acometida de
1/2" de diametro, el equipo de medida No. P1515MMRSA73146AA, y observacion "Instalaciones
en buen estado predio con 5 bafos 5 habitantes medidor recién instalado .", visita atendida
por el sefior CARLOS ALBERTO OSORIO en representacion de la Empresa.

Por otro lado, se encontré que para el periodo de Agosto de 2019, al presentarse una desviacion
significativa del consumo se desprendié entonces el procedimiento de revision por parte del Grupo
de Previa y Facturacion, la cual se realiz6 el dia 18 de Julio de 2019, encontrando lo siguiente: "5
Personas, hay sanitario con fuga por rebose.".

De acuerdo a lo anterior, se puede concluir que por tratarse de una fuga EXTERNA ubicada en el
Agua stop, es decir que la misma es una fuga VISIBLE, lo cual es responsabilidad unica y
exclusiva del usuario y no de la Empresa prestadora del servicio, pues no se trata de una fuga
impercetible, por lo tanto la Empresa factura el consumo con base en la diferencia de lectura,
dando aplicacién al Articulo 146 de la Ley 142 de 1994, considerandose entonces que a Empresa
ha actuado dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, por lo cual, éste Departamento no procedera a efectuar modificacion alguna
respecto a los mismos.

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



exclusiva del usuario y la Empresa no responde por dichos consumos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio.

Finalmente, respecto al cobro por concepto de reconexién, se le informa que los valores por este
concepto ya fueron descontados desde la reclamacién inicial y por las razones expuestas en su
parte motiva.

En este orden de ideas, en esta instancia se confirma la decisién inicial. Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion y concediendo subsidiariamente el de apelacién, salvo que la recurrente
desista expresamente de él.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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 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.”

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

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por ALMA PATRICIA
HENAO PELAEZ y NO ACCEDE en todas sus partes la Resolucién No. 235843-52 de 8 DE
AGOSTO DE 2019, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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



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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: c4089

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, profirié la Resoluciéon No. 236336-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) HECTOR OROZCO CARVAJAL 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:

236336-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacién 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario HECTOR OROZCO CARVAJAL
Matricula No 1587518

Direccion para Notificacion VIA EL.TIGRE ALCARAVANES. FINCAS CERRITOS

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. 2983919
Resolucion No. 236336-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236336 de 29 DE AGOSTO 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 29 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) HECTOR OROZCO CARVAJAL identificado con C.C.
No. 10019607, obrando en calidad de Representante Legal present6 RECLAMO No. 236336 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1587518 Ciclo: 13 ubicada en: VIA EL.TIGRE ALCARAVANES. en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-5, 2019-6, 2019-7, 2019-8,

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 13 DE SEPTIEMBRE DE
2019 en la que particip6 el equipo de revisores del Departamento de Control de Perdidas, (Grupo
Clientes Sistema gral o totalizador), se informa que las instalaciones del area comun, se
encuentran en buen estado, sin fugas, el Totalizador se puede leer, registra una lectura
acumulada de 18208 m3. Se requiere verificar el histérico de lecturas.

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

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

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 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
medicion 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 administracion 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 iGnicamente su consumo entonces la
facturacién 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. 1587518, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicio Ao Mes Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Fec de lect |Causal

ACUEDUCTO 2019, Agosto 17027 17027 74 74 21/08/2019 |EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER

ACUEDUCTO 2019, Agosto 17027 17027 74 74 21/08/2019 |EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER

ACUEDUCTO 2019 Julio 17027 17027 74 74 2.3?}37/2019 EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER

ACUEDUCTO 2019 Julio 17027 17027 74 74 21/07/2019 |EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER

ACUEDUCTO 2019 Junio 17027 16555 113 61 2.1%6/2019 SIN ANOMALIA

ACUEDUCTO 2019 Junio 17027 16555 472 61 21/06/2019 |SIN ANOMALIA

ACUEDUCTO 2019 Mayo 16555 16186 118 48 22/05/2019 |CONSUMO DE AGUA
ACUMULADA

ACUEDUCTO 2019 Mayo 16555 16186 48 48 22/05/2019 |SIN ANOMALIA

ACUEDUCTO 2019 Mayo 16555 16186 369 48 21/05/2019 |SIN ANOMALIA

ACUEDUCTO 2019,  Abril 16186 15714 48 48 ;2)846}/2019 Cons.Pendte x facturar Res_005

ACUEDUCTO 2019 Abril 16186 15714 118 48 22/04/2019 |SIN ANOMALIA

ACUEDUCTO 2019 Abril 16186 15714 472 48 22/04/2019 |SIN ANOMALIA

En el periodo de abril, la diferencia entre el consumo de las hijas y el registro del totalizador,
arrojo una diferencia para el area comun de 118 m3 (472-354 = 118 m3) y se factur6 el consumo
promedio de 48 m3 dejando pendientes por facturar 70 m3, mientras el Grupo de Facturacién,



verificaba la causa del incremento. Para el periodo de mayo de 2019, se efectud la revision y se
encontraron las instalaciones del area comun en buen estado, se confirmé el registro del totalizador
y por lo tanto, el Grupo de Facturacion, procedié a cobrar los 70 m3 que estaban pendientes por
facturar, mas 48 m3 por promedio, porque el totalizador no arrojé excedente para el area comun
en este periodo, para un total facturado de 118 m3 en MAYO DE 2019

En los periodos de facturacion de julio y agosto de 2019, el lector no reporté la lectura
correspondiente, report6é la novedad: medidor no se puede leer, y el sistema automaticamente
liquidé consumo promedio de 74 m3, por la imposibilidad técnica que se presenta dando aplicacion
al articulo 146 de la Ley 146 de 1994. En el periodo de junio el macromedidor avanz6 472 m3 vy
las cuentas hijas registraron 359 m3 arrojando un excedente para el area comun de 113 m3, los
cuales se facturaron en su totalidad y no seran objeto de modificacion.

Sin embargo, al enviar al revisor el dia 13 de septiembre de 2019, del Grupo del Sistema gral o
totalizador, reporta la lectura actual e informa que es posible leer el macromedidor, el cual registra
una lectura acumulada de 18208 m3 y teniendo en cuenta que las cuentas hijas han registrado 348
m3 en julio y 400 m3, en agosto y que se le liquidd6 un consumo promedio superior, este
Departamento ACCEDE a reliquidar los 74 m3 facturados por promedio en JULIO Y AGOSTO a
48 m3 e igualmente el consumo del periodo de MAYO a 70 m3 cobrando solo los metros cubicos
que estaban pendientes, porque no arrojé excedente para el area comun. El consumo facturado en
el periodo de junio de 2019, es correcto y no serd modificado.

Igualmente, se le recuerda que para presentar reclamaciones y recursos de reposicion debe
acreditar la calidad para actuar a nombre del suscriptor de la matricula 1587518, con el documento
qgue expide la Secretaria de Gobierno, donde conste quien es el representante legal de la propiedad
horizontal, con una fecha de expedicion no mayor a 30 dias,so pena de declarar incompleta la
PQR.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -269250 detallado asi:

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

NC CONTRIB 2019-8 400 22 48| 24247 52902 -28655
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-7 400 22 48| 34988 76338 -41350
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-5 400 44 92| 69977 146315 -76338
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2019-5 400 44 92| 48494 101396 -52902
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2019-7 400 0 0 -1 -4 3
DECENA

AJUSTE A LA 2019-8 400 0 0 -1 0 -1
DECENA

NC CONTRIB 2019-7 400 22 48| 24247 52902 -28655
ACUEDUCTO

CONSUMO 2019-8 400 22 48| 34988 76338 -41350
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

En lo que respecta al pago del servicio de las areas comunes me permito informarle que da
aplicacion 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:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios puiblicos domiciliarios a zonas comunes, la persona juridica
que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podrd ser considerada como usuaria vinica
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, Adéptense 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 o
mas unidades independientes.

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

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 analisis
sobre los requisitos para establecer la legitimidad en la causa cuando se persigue la proteccion judicial del
derecho de peticion en los servicios publicos domiciliarios:

‘IDERECHO DE PETICION-Demandante no presenté 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 gjercicio 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 informacién 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
informacidn 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.

(...)

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 PARCIALMENTE el reclamo presentado por HECTOR OROZCO
CARVAJAL identificado con C.C. No. 10019607 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 OROZCO CARVAJAL enviando citacion a Direccion de Notificacion:, VIA EL.TIGRE
ALCARAVANES. 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: HECTOR OROZCO CARVAJAL la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1587518 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

D Lt
SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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, profirié la Resoluciéon No. 236340-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236340-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

MABEL ECHEVERRY

Matricula No

480590

Direccién para Notificacion

CL 71 # 23 B- 54 CUBA

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. 2984015
Resolucion No. 236340-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236340 de 29 DE AGOSTO 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 29 DE AGOSTO DE 2019 el (la) serior(a) MABEL ECHEVERRY identificado con C.C. No.
1087998226, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 236340 consistente en: COBRO POR
SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
480590 Ciclo: 11 ubicada en: CL 71 # 23 B- 54 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8

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

Una vez presentado el presente reclamo, se envié persona técnica del area de Servicio al cliente el
dia 30 de Agosto de 2019, procediendo con la revisidén de las instalaciones del predio en presencia
del (la) sefor (a) BEATRIZ JARAMILLO, identificado (a) con CC N° 24.695.060, con el fin de
descartar inconsistencias o anomalias en la matricula del predio, realizando la siguiente
observacién por parte del funcionario FREDDY RAMOS RIOS: “Se reviso el predio a esta
matricula reclamante numero 480590 no se le observa medidor ni acometida. En este predio
funciona un supermercado y se alimenta de una sola matricula numero 489013 con medidor
P1515MMRSA68166AA lectura 3990 metros. Lectura Actual: 1110 m3”. Situacién que da
claridad que la matricula reclamante no existe medidor ni acometida.

Ahora bien, por lo indicado por el Funcionario se procedi6 a realizar la solicitud al area de matricula
para el respectivo proceso con solicitud N°3003784 para realizar la inactivacion de la matricula
480590 y evitar inconvenientes para los proximos Periodos 2019 en la facturacién del predio con
matricula activa 489013.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

e 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 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 estdn en la obligacion de
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario
tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard el
consumo medido." (Negrilla y cursiva del despacho)

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

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

e Elarticulo 134 de la ley 142 de 1994: “Cualquier persona capaz de contratar que habite o utilice de modo
permanente un inmueble, a cualquier titulo, tendra derecho a recibir los servicios publicos domiciliarios al
hacerse parte de un contrato 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 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 MABEL ECHEVERRY identificado con
C.C. No. 1087998226 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS 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)
MABEL ECHEVERRY enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 71 # 23 B- 54 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: MABEL ECHEVERRY la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 480590 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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, profirié la Resoluciéon No. 236343-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CAROLINA ARISTIZABAL BERRIO 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:

236343-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 24 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha de Desfijacion 25 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Nombre del Peticionario CAROLINA ARISTIZABAL BERRIO
Matricula No 1842855

Direccion para Notificacién MZ 5 CS 3 ALAMEDA DEL CAFE

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. 236343-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236343 de 29 DE AGOSTO 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 29 DE AGOSTO DE 2019 el (la) sefior(a) CAROLINA ARISTIZABAL BERRIO identificado con
C.C. No. 1088267742, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 236343 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1842855 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 5 CS 3 ALAMEDA DEL CAFE en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-7

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

La reclamaién, corresponde especificamente por el cobro doble de la orden de trabajo por
la cual la Empresa suministrd e instalé una tapa de proteccién en el predio ubicado en la
MZ 5 CS 3 ALAMEDA DEL CAFE vy se habia ejecutado la orden de trabajo N° 2560160 el 15 de
abril de 2019, y se liquidd y efectud el cobro respectivo al usuario mediante cumplido N°
379050284 por valor de $179.089,00 liquidada en la facturaciéon de junio de 2019, en una sola
cuota.

Sin embargo, se observa que nuevamente, se grabd en el sistema el cobro, al haberse generado
una orden de trabajo nueva con el numero 2912951 el 11/06/2019, y se colocé la observacion:
remplaza OT 2560160 anulada por error, pero ya se habia ejecutado.

Por error, se generdé doble cobro de la instalacion de la tapa al predio con matricula
1842855,mediante cumplidos N° 379320384 y 379320383, liquidado con los precios de la nueva
directiva de cartera del mes de julio de 2019, por valor de $186.876 mas el IVA de $35.506,44
liquidados en una sola cuota en el periodo de julio de 2019.

En aplicacion del articulo 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 1° de la Resolucion nimero CRA
294 de 2004, modificada por la RESOLUCION CRA 659 DE 2013, SE ACCEDE A RELIQUIDAR
LOS COBROS REALIZADOS mediante cumplidos N° N° 379320384 y 379320383.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -222382 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o . Liq. Fact.
IVA| 2019-7 462 0 0 0 35506 -35506

INST.DOM| 2019-7 462 0 0 0 186876 -186876




ACUEDUCTO| | | | | | |

FUNDAMENTOS LEGALES

RESOLUCION CRA 659 DE 2013 Articulo 1°. Modifiquese el articulo 1° de la Resolucién
numero CRA 294 de 2004, el cual quedara asi:

“Articulo 1°. Causales e Identificacion de los cobros no autorizados. La presente
resolucion, tiene por objeto sefalar de acuerdo con la Ley, los criterios generales sobre la
proteccion de los derechos de los usuarios en lo relativo a facturacion para la devolucion por
via general de cobros no autorizados, en los servicios publicos de acueducto, alcantarillado y/o
aseo.

1.1. Causales de la devolucion. Los cobros no autorizados pueden tener su origen en
servicios no prestados, tarifas que no corresponden a la regulacion y cobros de conceptos no
previstos en la ley y en los contratos de servicios publicos.

Se considerara que existe un cobro no autorizado, cuando la tarifa cobrada en la factura a los
usuarios contenga costos no previstos o costos por encima a los autorizados por la entidad
tarifaria local en todos o algunos de sus componentes, segun las reglas previstas en la
metodologia tarifaria vigente para cada servicio publico.

1.2. Identificacion de los cobros no autorizados y recalculo del cobro. Los cobros no
autorizados pueden ser identificados entre otros, por la entidad de vigilancia y control en
desarrollo de sus funciones o por la persona prestadora del servicio, en uno y otro caso ya sea
de oficio o por peticion en interés general.

Una vez constatado que se han realizado cobros no autorizados, la persona prestadora del
servicio recalculara de oficio o por orden de la entidad de vigilancia y control, el valor correcto
que debio haberse cobrado, con el propdsito de corregirlo en la totalidad de las facturas
afectadas, por el periodo en que se haya presentado el cobro no autorizado, quedando
obligada a ajustar la tarifa a la normatividad y regulacion vigentes si este fue el origen del cobro
y hacer el ajuste en la facturacion.

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos diferentes
a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se poadra alterar la estructura tarifaria definida
para cada servicio publico domiciliario

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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CAROLINA ARISTIZABAL BERRIO
identificado con C.C. No. 1088267742 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)
CAROLINA ARISTIZABAL BERRIO enviando citacién a Direccién de Notificacion:, MZ 5 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: CAROLINA ARISTIZABAL BERRIO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1842855 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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
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, profirié la Resolucion No. 236444-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

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

236444-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

CONSUELO BLANDON

Matricula No

13557

Direccion para Notificacion MZ 5 CS 14 PS 1 HERNANDO VELEZ MARULANDA

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. 3000098

Resolucion No. 236444-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236444 de 4 DE SEPTIEMBRE 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 SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) CONSUELO BLANDON identificado con C.C. No.
24497820, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 236444 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 13557 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 5 CS 14 PS 1 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-8,2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
13557, se ha facturado de la siguiente manera:

Afo  |Mes Lect Actual |[Lect Anter |Consumo |Promedio [Fec de lect
2019 Agosto 145 131 17 13 11/08/2019
2019 Julio 131 116 15 13 11f07/2019

Por otro lado, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer causas ajenas al consumo normal
del predio, se procedi6 por parte del Departamento de atencién al Cliente con la revisién al predio practicada
en presencia del (la) sefor (a) CONSUELO CADAVIAD, identificado (a) con CC N° 24.497.820, el dia 9 de
Septiembre de 2019, por parte del técnico CARLOS ALBERTO OSORIO, en la que se realizaron las
siguientes observaciones: “Fuga externa en el sanitario rebose, 1 bafio, viven dos personas, se le
recomienda al usuario que este pendiente de la valvula del sanitario para que no le genere rebose.
Lectura Actual: 161 m3.” Situacion que se puede tomar como causa generadora del consumo elevado en 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 Informacion Comercial de la Empresa
se concluye que el consumo facturado a la matricula No. 13557 por la Empresa, respecto los periodos
reclamados, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que los consumos elevados fueron
generados por la fuga externa, 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 ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas 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:

¢ 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. 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 CONSUELO BLANDON identificado
con C.C. No. 24497820 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)
CONSUELO BLANDON enviando citacion a Direccion de Notificacién:, MZ 5 CS 14 PS 1 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: CONSUELO BLANDON la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 13557 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 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: jcosorio

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, profirié la Resolucion No. 236464-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS GUILLERMO HENAO DIEZ 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:

236464-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

LUIS GUILLERMO HENAO DIEZ

Matricula No

187484

Direccién para Notificacion

lughenao@gmail.com EL PARAISO

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. 3000104

Resolucion No. 236464-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236464 de 5 DE SEPTIEMBRE 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 SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) LUIS GUILLERMO HENAO DIEZ identificado con
C.C. No. 10072209, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 236464 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 187484 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 12 # 24- 169 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Una vez consultado el sistema de informacién comercial, se pudo establecer que la matricula No.
187484, perteneciente al predio ubicado en la CL12 # 24 - 169, BARRIO SECTOR LOS ALAMOS,
cuenta con la disponibilidad del servicio a partir del 27/07/2010, sin que se haya facturado por
concepto de consumos desde el periodo de Agosto de 2017, pues Unicamente proceden los cobros
por concepto de disponibilidad del servicio, a través de los cargos fijos.

Del mismo modo y presentado el siguiente reclamo, se envidé una persona de técnica del &rea de
Servicio al cliente el dia el dia 09 de Septiembre de 2019, procediendo con la revision de las
instalaciones del predio, con el fin de descartar inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, técnico
de terreno, CARLOS ALBERTO OSORIO realizo la siguiente observacion: “Servicio suspendido predio
demolido solo cuenta con disponibilidad del servicio.” Lectura Actual: 3142 m3.” “Anexo a esto,
el equipo de previa registra: “MEDIDOR N21015MMCAF007582AA” Ver fotos.

Al respecto, la OFICINA JURIDICA de la SSPD considera:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a través de
nuestra pagina web: www.superservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de



servicios publicos domiciliarios es _posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje
los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

Al respecto se pronuncio la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de
2003, al declarar exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los
siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada
no solo con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa
respectiva para poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta
determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de que el
prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales
son independientes del consumo real que se efectue. A juicio de la Corte, la norma
acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta
Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una
prestacion eficiente y permanente del servicio (....)" (Negrillas fuera del texto original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no
haya podido _utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda
vez que la empresa esta disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la
normatividad vigente la faculta para efectuar este cobro. (Negrilla fuera del texto original)

Que de esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 que
las Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para efectuar el
cobro del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994,
de conformidad con la regulacién que para cada servicio expida la respectiva Comisién de
Regulacion, a fin de recuperar los costos econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad
del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso en que frente a este se incurra.

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a
los usuarios es obligatorio.

Que en igual sentido la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, mediante el Concepto
SSPD-0AJ-2003-442, sefial6:

“(...) 9. SUSPENSION DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspension es diferente al corte del servicio o terminacion del contrato de condiciones
uniformes, pues como se refirio arriba el cargo fijo se trata de un costo economico
relacionado con la disponibilidad permanente del servicio, independientemente del nivel de
uso, por lo que el hecho que este suspendido no quiere decir que no se tenga la
disponibilidad del mismo, pues esta se dara una vez el usuario haya pagado la deuda
debida, incluyendo los intereses de mora y el costo en que incurra la empresa para
restablecer el servicio.

De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el inmueble se
encuentre habitado o no, si tiene suspendido el servicio por cuanto este costo garantiza que
el usuario pueda disponer en cualquier momento del servicio sin solucion de continuidad.

En consecuencia, tratandose de suspension se esta delante de una medida transitoria y por
tanto, existe el cobro del cargo fijo, igual sucede con los demas servicios.



Ahora bien, los numerales 1 y 2 del articulo 90 de la ley de servicios publicos domiciliarios
hacen relacion a los elementos que conforman las formulas tarifarias y no hacen mencion
sobre los eventos en que deben ser cobrados tanto el cargo por unidad de consumo como el
cargo fijo. Con todo, cuando el numeral 2 indica que no importa el nivel de uso del servicio,
quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de prestacion de
servicios publicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la
utilizacion del servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta el usuario de
utilizarlo en el momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a la disponibilidad
del servicio. (...)".

Asi las cosas, considera la Empresa que no es procedente lo solicitado por el sefior LUIS
GUILLERMO HENAO pues la Empresa ha efectuado los cobros de los cargos fijos, dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, por lo
tanto, no se procedera a efectuar reliquidacién alguna por concepto de CARGOS FIJOS respecto
de la matricula No. 187484 por parte de éste departamento. Se le sugiere al usuario del servicio
qgue haga la cancelacién de la matricula para que no le siga generando costos de cargos fijos, claro
esta que para poder realizar esta cancelacion debe ponerse al dia en las facturas con edad (34), de
Servicios Publicos Domiciliarios.

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

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

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



PEREIRA S.ASE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS GUILLERMO HENAO DIEZ
identificado con C.C. No. 10072209 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
GUILLERMO HENAO DIEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, lughenao@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: LUIS GUILLERMO HENAO DIEZ la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 187484 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: jcosorio

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, profirié la Resoluciéon No. 236477-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE DARIO VEGA HERRERA 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:

236477-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

JOSE DARIO VEGA HERRERA

Matricula No

128322

Direccién para Notificacion

CL 17 # 8- 79 A.COMUN 0 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



Resolucion No. 236477-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236477 de 6 DE SEPTIEMBRE 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 6 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JOSE DARIO VEGA HERRERA identificado con
C.C. No. 10131183, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236477 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 128322 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 17 # 8- 79 A.COMUN 0
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-5,2019-6,2019-7.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No.128322, es un area comun sin hijas, ya que estas cuentas con medidor individual,
dicha area se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Consumo
2019 actual anterior Diferencia Facxjéado Observacion
Consumo por
Diferencia de
Julio 11898 m3 11711 m3 187 m3 187 m3 lectura: 187 m3
(Art. 146-Ley
142/94
Consumo por
Diferencia de
Junio 11711 m3 11548 m3 163 m3 163 mt3 lectura: 163 m3
(Art. 146-Ley
142/94)
Consumo por
Diferencia de
Mayo 11548 m3 11218 m3 330 m3 330 m3 lectura: 330 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 Septiembre 2019, procediendo con la revisiébn de las instalaciones del predio en
presencia del Sr. JOSE DARIO VEGA Identificado con C.C 10131183, con el fin de descartar
inconsistencias o anomalias en el consumo facturado, realizando el técnico MARIO MOLINA la
siguiente observacion: “Se verificaron todas las dareas comunes y estan en buen estado, no
existen danos ni fugas. Hay 16 unidades sanitarias entre lavamanos, sanitarios y pocetas.”
Lectura actual: 12345 m3.

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el Area comin se
contd con la siguiente facturacion:



* En el periodo de Mayo 2019 el aparato de medida arrojo una diferencia de lectura de 330
m3, y se encontrdé que el grupo de facturacion previa el dia 8 de Mayo del 2019 realizo la
siguiente anotacion en el Sistema de Informacién Comercial: “OCUP. PERSONAS 250 SE
REPARO FUGA POR REBOSE EN EL TANQUE DE RESERVA.” Situacién que se toma
causal del consumo elevado de agua para el periodo que al darse en el mes de Abril, se ve
reflejada en la facturacién del Periodo de Mayo 2019.

* En el periodo de Junio 2019 se obtuvo una diferencia de lectura de 163 m3, los cuales
fueron facturados al no reportarse anomalia alguna.

» Por ultimo y de forma similar, en el periodo de Julio 2019 se obtuvo una diferencia de
lectura de 187 m3, los cuales fueron facturados normalmente, no se registra incidencia
alguna en el medidor y las instalaciones en general.

Cabe anotar que, se establece que el consumo generado en los periodos de JUNIO 2019 y JULIO
2019 es debido a la alta utilizacién del servicio, y la alteracion depende exclusivamente de los
habitos de consumo de los ocupantes del bien.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados a la matricula No
128322 para el periodo de Mayo por 330 m3, para el Periodo de Junio por 163 m3 y para el
Periodo de Julio por 187 m3 SON CORRECTOS, ya que las instalaciones se encuentran en buen
estado, no hay presencia de fugas y se esta facturando por concepto de Diferencia de Lectura,
por lo cual, no se realizara modificacién o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento,
actuando dentro de los lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios.

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 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 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 JOSE DARIO VEGA HERRERA
identificado con C.C. No. 10131183 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)
JOSE DARIO VEGA HERRERA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:, CL 17 # 8- 79 A.COMUN 0
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: JOSE DARIO VEGA HERRERA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 128322 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



'\.."J - o
i ;{,‘;@gﬁ-’-{ﬁﬁf‘“’( =

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, profirié la Resoluciéon No. 236490-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GUILLERMO DE JESUS ARCE 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:

236490-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

GUILLERMO DE JESUS ARCE

Matricula No

1882943

Direccion para Notificacion CONDOMINIO SAN.JOSE.DE.LAS.VILLAS.ETAPA.3 A.COMUN CERRITOS

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. 236490-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236490 de 10 DE SEPTIEMBRE 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 10 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) GUILLERMO DE JESUS ARCE identificado con
C.C. No. 10103597, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 236490 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarilado N° 1882943 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CONDOMINIO
SAN.JOSE.DE.LAS.VILLAS.ETAPA.3 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

Para los efectos de identificaciéon 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 facturacion 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 medicion 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 demds 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 administracion 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 facturacién 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 0 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 Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1882943, el cual cuenta con 57 matriculas hijas, se le ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferenci Consumo Diferenci Consumo L.
. o Facturad Observacion
2019 actual anterior a hijas a o AC
Consumo por diferencia
Agosto | 91999 | 89780 | 4609 m3 | 1499m3 | 110mi3 | 1052mt3 |  delectura: 159 m3
m m (Art. 146-Ley 142/94)

Una vez presentado el reclamo 236490 el dia 10 de Septiembre de 2019, se procedid por parte del grupo
técnico de Servicio al Cliente a efectuar la revision respectiva al predio el dia 12 de Septiembre de 2019, la
cual se realizé teniendo como resultado la siguiente observacion: “Se verificaron todas las instalaciones de
dreas comunes, existen fugas ni dafos. Lectura Actual: 92484 m3”

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por las areas comunes, es evidente la
causa del cobro de los consumos para los periodos reclamados, ya que se conté con la siguiente facturacion:

=  Para el periodo Junio 2019 las areas comunes tuvieron un consumo de 613 m3 de los cuales solo
se le facturaron 97 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaba si existian dafios o fugas
en las instalaciones), quedando asi un consumo pendiente de 516 m3 por cobrar.

= Para el periodo Julio 2019 las areas comunes tuvieron un consumo de 1547 m3 de los cuales
solo se le facturaron 96 m3 por concepto de promedio (mientras se verificaba si existian dafios o
fugas en las instalaciones), quedando asi un consumo pendiente de 1942 m3 por cobrar.

#* En el periodo Agosto 2019 las dreas comunes tuvieron un consumo de 110 m3 a los cuales se le
sumaron los 942 m3 acumulados,), quedando asi un consumo pendiente de 1000 m3 por cobrar.

Por otro lado, es de tomar en cuenta que se encuentra en el sistema una observacién realizada por parte del
grupo de revisidn previa a la facturacion del dia 21 de Agosto de 2019, en donde manifiestan que “Se revisé
el predio con el geéfono, area comun acometida por acometida, no existe fuga interna rebose en el
sanitario de porteria se le indico al usuario para que la corrija. Se cobran 942 m3 de 1.942 delmes 6y 7
quedando p/tes 1.000 m3 por cobra” Cumpliendo de este modo con el debido proceso al programar visitas
para verificar las causas del consumo elevado antes de proceder con su facturacién, sin encontrar anomalias
en el predio.

De acuerdo con lo anterior, encuentra la Empresa que los consumos facturados en el periodo de Agosto 2019
por 1052 m3 a la matricula No. 1882943, SON CORRECTOS, por lo cual, no se realizara modificacion o
reliquidacién alguna respecto del periodo en mencién por parte de éste Departamento, actuando dentro de los
lineamientos juridicos que enmarcan la prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

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”. 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:

- 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.

- El articulo 149 de la ley 142 de 1994,

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

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

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 GUILLERMO DE JESUS ARCE
identificado con C.C. No. 10103597 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)
GUILLERMO DE JESUS ARCE enviando citacion a Direccién de Notificaciéon:; CONDOMINIO
SAN.JOSE.DE.LAS.VILLAS.ETAPA.3 A.COMUN 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: GUILLERMO DE JESUS ARCE la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1882943 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

_zéﬂxzf-fﬁﬁff et

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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, profirié la Resoluciéon No. 236500-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GRUPO EMPRESARIAL ORMOS 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:

236500-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

GRUPO EMPRESARIAL ORMOS

Matricula No

1667435

Direccion para Notificacion c.administrativa@grupoormos.com MEJIA ROBLEDO

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. 236500-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236500 de 11 DE SEPTIEMBRE 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 11 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) GRUPO EMPRESARIAL ORMOS identificado con
C.C. No. 9003316921, obrando en calidad de Propietario presento6 RECLAMO No. 236500 consistente en:
COBROS POR CONEXION RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1667435 Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 BIS # 16- 48 en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2019-8

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que este
Departamento, mediante el acto administrativo No. 236334-52 de fecha 9 de septiembre de 2019
resolvié la reclamacion con respecto cobros de reconexion, en el siguiente sentido ARTICULO 1o.
Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GRUPO ORMOS identificado con N.L.T. No.
900331692 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

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 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 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 GRUPO EMPRESARIAL ORMOS
identificado con C.C. No. 9003316921 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
GRUPO EMPRESARIAL ORMOS enviando citacién a Correo Electronico:, c.administrativa@grupoormos.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: GRUPO EMPRESARIAL ORMOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1667435 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

) i P
{ ;{,‘;@gﬁ-’-‘rﬁr}ff“’( =

SANDRA ASTRID LOPEZ GODOY
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.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, profirié la Resoluciéon No. 236510-52 de 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) JUAN CARLOS LOAIZA 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:

236510-52
Resolucion No

13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

24 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Fecha de Desfijacién

25 DE SEPTIEMBRE DE 2019

Nombre del Peticionario

JUAN CARLOS LOAIZA

Matricula No

378976

Direccion para Notificacion CARRERA 15 140 80 FINCAS 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. 3007062
Resolucion No. 236510-52

DE: 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 236510 de 12 DE SEPTIEMBRE 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 12 DE SEPTIEMBRE DE 2019 el (la) sefior(a) JUAN CARLOS LOAIZA identificado con C.C. No.
10130439, obrando en calidad de Propietario presenté RECLAMO No. 236510 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 378976 Ciclo: 14 ubicada en la direccién: CARRERA 15 140 80 en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2019-8.

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
378976, se ha facturado de la siguiente manera:

Servicic Ano. Mes nactivo Lect Actual Lect Anter  Consumo Promedio Tipo Fecdelect
ACUEDI 2019 Agosto 1 2938 2E94 il Y 22f08/2019
ACLEDM 2019 Julio 1 2894 2852 42 5 ) 22072019

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 atencién al Cliente con la revision al predio practicada
en presencia del (la) sefor (a) ALEXIS LOAIZA, identificado (a) con CC N° 1.088.332.778, el dia 13 de
Septiembre de 2019, por parte del técnico FREDDY RAMOS RIOS, en la que se realizaron las siguientes
observaciones: “Se reviso el predio y el sanitario del piso uno presenta fuga por agua Stop se le indico
al usuario para que la reparen lo mas pronto posible las demas instalaciones en buen estado viven
siete personas hace varios anos. Lectura Actual: 2967 m3.” Situacion que se puede tomar como causa
generadora del consumo elevado en 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. 378976 por la Empresa, respecto los periodos
reclamados, SON CORRECTOS, la empresa llego a la conclusién de que los consumos elevados fueron
generados por la fuga externa, 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 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 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. 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 JUAN CARLOS LOAIZA identificado
con C.C. No. 10130439 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)
JUAN CARLOS LOAIZA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CARRERA 15 140 80 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: JUAN CARLOS LOAIZA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto
de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 378976 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 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 13 DE SEPTIEMBRE DE 2019

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

Proyecté: graguirre

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



