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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 248469-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248469-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario FABIO CALVO
Matricula No 604272

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 13 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527237
Resolucion No. 248469-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248469 de 31 DE ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2022 el sefior FABIO CALVO identificado con C.C. No. 10106472,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248469 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 604272
Ciclo: 12 ubicada en: MZ 7 CS 13 en el periodo facturado 2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé la sefiora Dora Restrepo como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° PO915MMCCA105984AA el cual registra una lectura acumulada de 2821
m3. Se visita predio y se encuentra medidor frenado, co n llaves abiertas medidor no
registra.  Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo
reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de ENERO de 2022 se registr6 45 ms3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
gue el medidor frenado , se procedid a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se



evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Enero de 2022, se
procede a ajustar por el consumo promedio del predio, de acuerdo al registro del histérico de
consumos de matricula Nro. 604272 es de 24 m 3, se establece entonces que se requiere un ajuste
en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo
reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 604272 por la Empresa,
respecto al periodo ENERO de 2022 por 45 m3 no son los adecuados , por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero de 2022 de 45 m 2 a 24
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -73970 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-1 421 11 32 20877 60733 -39856
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-1 421 11 32 17867 51976 -34109
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-1 421 0 0 -1 0 -1
DECENA

AJUSTE ALA| 2022-1 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

Por ultimo, se evidencia mediante la OT 3438595 del Departamento de Medicion, el registro para la
instalacion del equipo de medida en el predio, proceso que sera realizado de acuerdo al
cronograma prestablecido para ello.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO CALVO identificado con
C.C. No. 10106472 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior FABIO CALVO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 7 CS 13 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FABIO CALVO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 604272 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 248469-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248469-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario FABIO CALVO
Matricula No 604272

Direccion para Notificacién MZ 7 CS 13 2500 LOTES SECTOR B

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527237
Resolucion No. 248469-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248469 de 31 DE ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2022 el sefior FABIO CALVO identificado con C.C. No. 10106472,
obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248469 consistente en: COBROS POR
PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 604272
Ciclo: 12 ubicada en: MZ 7 CS 13 en el periodo facturado 2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé la sefiora Dora Restrepo como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° PO915MMCCA105984AA el cual registra una lectura acumulada de 2821
m3. Se visita predio y se encuentra medidor frenado, co n llaves abiertas medidor no
registra.  Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo
reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de ENERO de 2022 se registr6 45 ms3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
gue el medidor frenado , se procedid a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se



evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Enero de 2022, se
procede a ajustar por el consumo promedio del predio, de acuerdo al registro del histérico de
consumos de matricula Nro. 604272 es de 24 m 3, se establece entonces que se requiere un ajuste
en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo
reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 604272 por la Empresa,
respecto al periodo ENERO de 2022 por 45 m3 no son los adecuados , por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Enero de 2022 de 45 m 2 a 24
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -73970 detallado asi:

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

VERTIMIENTO | 2022-1 421 11 32 20877 60733 -39856
ALCANTARILLADO

CONSUMO | 2022-1 421 11 32 17867 51976 -34109
ACUEDUCTO

AJUSTE ALA| 2022-1 421 0 0 -1 0 -1
DECENA

AJUSTE ALA| 2022-1 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
ALCANTARILLADO

Por ultimo, se evidencia mediante la OT 3438595 del Departamento de Medicion, el registro para la
instalacion del equipo de medida en el predio, proceso que sera realizado de acuerdo al
cronograma prestablecido para ello.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIO CALVO identificado con
C.C. No. 10106472 por concepto de COBROS POR PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior FABIO CALVO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 7 CS 13 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FABIO CALVO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 604272 a partir de la fecha
de Notificacion de la presente Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 248463-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA 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), raz6n por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

248463-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA
Matricula No 19623883

Direccion para Notificacion obra.senderosansilvetre@constructoracupula.com BELMONTE BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527129
Resolucion No. 248463-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248463 de 31 DE ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2022 los sefiores CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA
identificado con C.C. No. 800053619, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248463
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19623883 Ciclo: 14 ubicada en: CR 16 # 105 - 45 en los periodos
facturados 2021-9,2021-10,2021-11,2021-12,2022-1

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

Para iniciar, iinformamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley
142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningln 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 pronunciard y tomara
decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con
cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores
a la reclamacion, es decir desde el periodo de Septiembre de 2021 .

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el
inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefial6 lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:



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

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

Siendo asi las cosas, los consumos registrados para los periodos reclamados son:

Ano Mes Lect Lect Consumo Causal Observacion
Actual Anter

2022 Enero 3948 3948 208 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 Diciembre 3948 3948 207 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 | Noviembre 3948 3948 209 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 Octubre 3948 3948 205 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 | Septiembre 3948 3948 201 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé el sefior Camilo Lépez como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 1735015149 el cual registra una lectura acumulada de 7055 m3. Se visita
obra y aunque fue dificil hallar medidor, se encont r6 por detras de la obra debajo de un
guadual por la calle 105 en la zona industrial, al final de la via, se halla en buen estado,
dentro de la obra, las instalaciones estan buenas.

Por lo tanto, y con relacion al consumo facturado, para el Periodo de AGOSTO de 2021, para el
Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021 y para el Periodo de
NOVIEMBRE de 2021, para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO de
2022 se registr6 201 m3, 205 m3, 209 m3, 207 m3y 208 m3, que como consecuencia de lo
manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el medidor tapado , se
procedié a generar facturacion por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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



usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el
Periodo de OCTUBRE de 2021 y para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021 y para el Periodo de
DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO de 2022, ya que se debié facturar por
Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 19623883, siendo este un predio con medidor
funcionando correctamente como se evidencia en la visita técnica, se establece entonces que se
solicita mediante la OT 3537420 al Departamento de Critica, el ajuste de las lecturas, y a su vez,
mediante la OT 3538471 se solicita al Departamento de Matriculas, para que en la direccion de
ayuda del predio, se adicione la ubicacion del equipo de medida, localizacion evidenciada en la
visita técnica.

Cabe anotar que, estos ajustes y modificaciones se podran evidenciar en el préximo periodo de
facturacién del predio.

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

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSTRUCTORA CUPULA
SA CUPULA SA identificado con C.C. No. 800053619 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a los
sefiores CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA enviando citacion a Correo Electronico:,
obra.senderosansilvetre@constructoracupula.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19623883 a patrtir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 248463-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA 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), raz6n por la cual se
estéa notificando por medio de este acto:

248463-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA
Matricula No 19623883

Direccion para Notificacion obra.senderosansilvetre@constructoracupula.com BELMONTE BAJO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3527129
Resolucion No. 248463-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248463 de 31 DE ENERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE ENERO DE 2022 los sefiores CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA
identificado con C.C. No. 800053619, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248463
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19623883 Ciclo: 14 ubicada en: CR 16 # 105 - 45 en los periodos
facturados 2021-9,2021-10,2021-11,2021-12,2022-1

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

Para iniciar, iinformamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley
142 de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningln 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 pronunciard y tomara
decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira con
cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos cinco (5) periodos de facturacion anteriores
a la reclamacion, es decir desde el periodo de Septiembre de 2021 .

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

CONCEPTO SSPD 102 DE 2005 OFICINA JURIDICA

El término que tiene el usuario para presentar reclamaciones por facturacion es el establecido en el
inciso 3°. del articulo 154 de la Ley 142 de 1994. Al respecto esta Oficina Asesora Juridica sefial6 lo
siguiente mediante concepto SSPD 20021300000672:



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

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

Siendo asi las cosas, los consumos registrados para los periodos reclamados son:

Ano Mes Lect Lect Consumo Causal Observacion
Actual Anter

2022 Enero 3948 3948 208 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 Diciembre 3948 3948 207 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 | Noviembre 3948 3948 209 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 Octubre 3948 3948 205 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

2021 | Septiembre 3948 3948 201 EL MEDIDOR NO SE PUEDE MEDIDOR
LEER TAPADO

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé el sefior Camilo Lépez como usuario del servicio publico y JHON
ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 1735015149 el cual registra una lectura acumulada de 7055 m3. Se visita
obra y aunque fue dificil hallar medidor, se encont r6 por detras de la obra debajo de un
guadual por la calle 105 en la zona industrial, al final de la via, se halla en buen estado,
dentro de la obra, las instalaciones estan buenas.

Por lo tanto, y con relacion al consumo facturado, para el Periodo de AGOSTO de 2021, para el
Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021 y para el Periodo de
NOVIEMBRE de 2021, para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO de
2022 se registr6 201 m3, 205 m3, 209 m3, 207 m3y 208 m3, que como consecuencia de lo
manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que el medidor tapado , se
procedié a generar facturacion por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el
promedio de consumo en el predio durante los Ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

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



usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el
Periodo de OCTUBRE de 2021 y para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021 y para el Periodo de
DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO de 2022, ya que se debié facturar por
Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 19623883, siendo este un predio con medidor
funcionando correctamente como se evidencia en la visita técnica, se establece entonces que se
solicita mediante la OT 3537420 al Departamento de Critica, el ajuste de las lecturas, y a su vez,
mediante la OT 3538471 se solicita al Departamento de Matriculas, para que en la direccion de
ayuda del predio, se adicione la ubicacion del equipo de medida, localizacion evidenciada en la
visita técnica.

Cabe anotar que, estos ajustes y modificaciones se podran evidenciar en el préximo periodo de
facturacién del predio.

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

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por CONSTRUCTORA CUPULA
SA CUPULA SA identificado con C.C. No. 800053619 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién a los
sefiores CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA enviando citacion a Correo Electronico:,
obra.senderosansilvetre@constructoracupula.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: CONSTRUCTORA CUPULA SA CUPULA SA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19623883 a patrtir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248622-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248622-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CARLOS RAMIREZ
Matricula No 1239904

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 9 PS 2 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3536426
Resolucion No. 248622-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248622 de 9 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE FEBRERO DE 2022 el seifior CARLOS RAMIREZ identificado con C.C.
No. 1239904, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248622 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1239904 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 9 PS 2
en el periodo facturado Enero de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
FEBRERO DE 2022 en la que participo el sefior Carlos Ramirez como usuario del servicio y
JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° A19FA196643 el cual registra una lectura acumulada de 134
m3. Con observacion: se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se
encuentra menor de edad, se llama telefénicamente al reclamante y dice que lo espere,
después unos minutos, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas,sin
anomalias

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 28 m3, avanzo de 97 a 125 m3, y en la visita técnica
se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



Pereira en el periodo de ENERO DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a gque 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1239904 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARLOS RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 8 CS 9 PS 2 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: CARLOS RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1239904 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248622-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248622-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario CARLOS RAMIREZ
Matricula No 1239904

Direccion para Notificacién MZ 8 CS 9 PS 2 PERLA DEL SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3536426
Resolucion No. 248622-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248622 de 9 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 9 DE FEBRERO DE 2022 el seifior CARLOS RAMIREZ identificado con C.C.
No. 1239904, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 248622 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1239904 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: MZ 8 CS 9 PS 2
en el periodo facturado Enero de 2022.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 10 DE
FEBRERO DE 2022 en la que participo el sefior Carlos Ramirez como usuario del servicio y
JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° A19FA196643 el cual registra una lectura acumulada de 134
m3. Con observacion: se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, se
encuentra menor de edad, se llama telefénicamente al reclamante y dice que lo espere,
después unos minutos, se revisan las instalaciones de la casa y estan buenas,sin
anomalias

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2022 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor present6 una diferencia de 28 m3, avanzo de 97 a 125 m3, y en la visita técnica
se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de



Pereira en el periodo de ENERO DE 2022 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a gque 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los Ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CARLOS
RAMIREZ identificado con C.C. No. 1239904 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) CARLOS RAMIREZ enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
MZ 8 CS 9 PS 2 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: CARLOS RAMIREZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1239904 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248624-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248624-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER ALBERTO RESTREPO
Matricula No 1401520

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 8 MALAGA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3537223
Resolucion No. 248624-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248624 de 10 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE FEBRERO DE 2022 el sefior JAVIER ALBERTO RESTREPO identificado con
C.C. No. 4350664, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 248624 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1401520 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 11 CS 8 en los periodos facturados
2021-09,2021-10,2021-11,2021-12, 2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé la sefiora Amparo Pinillo como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 0915MM89481AA el cual registra una lectura acumulada de 1139 m3.
Medidor frenado, instalaciones en buen estado, viv en 2 adultos, 1 bafo.

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

Ano Mes Lect Lect Consumo Observacion
Actual | Anter

2022 Enero 1139 1139 20 MEDIDOR FRENADO

2021 Diciembre 1139 1139 19 MEDIDOR FRENADO

2021 Noviembre 1139 1139 18 MEDIDOR FRENADO

2021 Octubre 1139 1139 17 MEDIDOR FRENADO

2021 | Septiembre 1139 1139 16 MEDIDOR FRENADO

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de
OCTUBRE de 2021, para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021, para el Periodo de DICIEMBRE de
2021 y para el Periodo de ENERO de 2022, se registrd 16 m3, 17 m3, 18 m3, 19 m3y 20 m?3



respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacion, acerca de que el medidor frenado , se procedié a generar facturacion por concepto de
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios
publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, el
Periodo de OCTUBRE de 2021, el Periodo de NOVIEMBRE de 2021, el Periodo de DICIEMBRE de
2021 y el Periodo de ENERO de 2022, por lo cual, se establece su nivel de ocupacion y se
procede a ajustar por el promedio de acuerdo a la ocupacion (2 personas) del predio evidenciada
en la visita técnica de la matricula Nro. 1401520 el cual es de 10 m 3, se establece entonces que se
requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en los periodos reclamados.

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1288273 por la Empresa,
para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021, para el Periodo
de NOVIEMBRE de 2021 y para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO
de 2022, no son los adecuados , por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera:, Septiembre de 2021 de 16 m 3 a 10 m3, Octubre de 2021 de 17

m3 a 10 m3, Noviembre de 2021 de 18 m 3 a 10 m3, Diciembre de 2021 de 19 m 2 a 10 m3y
Enero de 2022 de 20 m 3 a 10 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -104338 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-1 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-12 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -4 0 -4
DECENA

ND SUBSIDI | 2021-12 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-11 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2021-10 421 10 17 16242 27612 -11370
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2021-12 421 10 19| 16242 30861 -14618




ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2021-10 421 0 0 -4 -1 -2
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-9 421 10 16| 18979 30366 -11387
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 -2 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-9 421 10 16| 16242 25988 -9745
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-1 421 0 0 -3 -2 -1
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-12 421 10 19| 18979 36060 -17081
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-11 421 10 18| 18979 34162 -15183
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-11 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-10 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-1 421 10 20| 16242 32485 -16242
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -2 -5 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-10 421 10 17| 18979 32264 -13285
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2021-10 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-10 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2021-9 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-1 421 10 20| 18979 37958 -18979
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2021-11 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-11 421 10 18| 16242 29236 -12994
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
2021-11 421 0 0 -4 0 -4
ND SUBSIDI| 2021-9 421 10 13| -13133 -17074 3940

ALCANTARILLADO




Por dltimo, se evidencia mediante la OT 3462349 del Departamento de Medicion, el registro para la
instalacion del equipo de medida en el predio, proceso que sera realizado de acuerdo al
cronograma preestablecido para ello.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ALBERTO
RESTREPO identificado con C.C. No. 4350664 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JAVIER ALBERTO RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 11 CS 8
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAVIER ALBERTO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1401520 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248624-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248624-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario JAVIER ALBERTO RESTREPO
Matricula No 1401520

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 8 MALAGA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3537223
Resolucion No. 248624-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248624 de 10 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE FEBRERO DE 2022 el sefior JAVIER ALBERTO RESTREPO identificado con
C.C. No. 4350664, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 248624 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1401520 Ciclo: 6 ubicada en: MZ 11 CS 8 en los periodos facturados
2021-09,2021-10,2021-11,2021-12, 2022-1

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE FEBRERO DE
2022 en la que participé la sefiora Amparo Pinillo como usuario del servicio publico y CARLOS
ALBERTO OSORIO como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene
instalado el Medidor N° 0915MM89481AA el cual registra una lectura acumulada de 1139 m3.
Medidor frenado, instalaciones en buen estado, viv en 2 adultos, 1 bafo.

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

Ano Mes Lect Lect Consumo Observacion
Actual | Anter

2022 Enero 1139 1139 20 MEDIDOR FRENADO

2021 Diciembre 1139 1139 19 MEDIDOR FRENADO

2021 Noviembre 1139 1139 18 MEDIDOR FRENADO

2021 Octubre 1139 1139 17 MEDIDOR FRENADO

2021 | Septiembre 1139 1139 16 MEDIDOR FRENADO

Con relacién al consumo facturado para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de
OCTUBRE de 2021, para el Periodo de NOVIEMBRE de 2021, para el Periodo de DICIEMBRE de
2021 y para el Periodo de ENERO de 2022, se registrd 16 m3, 17 m3, 18 m3, 19 m3y 20 m?3



respectivamente, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacion, acerca de que el medidor frenado , se procedié a generar facturacion por concepto de
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la prestacién de servicios
publicos domiciliarios.

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

Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacién, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, el
Periodo de OCTUBRE de 2021, el Periodo de NOVIEMBRE de 2021, el Periodo de DICIEMBRE de
2021 y el Periodo de ENERO de 2022, por lo cual, se establece su nivel de ocupacion y se
procede a ajustar por el promedio de acuerdo a la ocupacion (2 personas) del predio evidenciada
en la visita técnica de la matricula Nro. 1401520 el cual es de 10 m 3, se establece entonces que se
requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al
predio en los periodos reclamados.

Es asi que, se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 1288273 por la Empresa,
para el Periodo de SEPTIEMBRE de 2021, para el Periodo de OCTUBRE de 2021, para el Periodo
de NOVIEMBRE de 2021 y para el Periodo de DICIEMBRE de 2021 y para el Periodo de ENERO
de 2022, no son los adecuados , por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a
reliquidar de la siguiente manera:, Septiembre de 2021 de 16 m 3 a 10 m3, Octubre de 2021 de 17

m3 a 10 m3, Noviembre de 2021 de 18 m 3 a 10 m3, Diciembre de 2021 de 19 m 2 a 10 m3y
Enero de 2022 de 20 m 3 a 10 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -104338 detallado asi:

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

ND SUBSIDI | 2022-1 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-12 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -4 0 -4
DECENA

ND SUBSIDI | 2021-12 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI | 2021-11 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2021-10 421 10 17 16242 27612 -11370
ACUEDUCTO

CONSUMO | 2021-12 421 10 19| 16242 30861 -14618




ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2021-10 421 0 0 -4 -1 -2
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-9 421 10 16| 18979 30366 -11387
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 -2 -3 2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-9 421 10 16| 16242 25988 -9745
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI| 2022-1 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
AJUSTE ALA| 2022-1 421 0 0 -3 -2 -1
DECENA
VERTIMIENTO | 2021-12 421 10 19| 18979 36060 -17081
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-11 421 10 18| 18979 34162 -15183
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-11 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-10 421 10 13| -13133 -17074 3940
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2022-1 421 10 20| 16242 32485 -16242
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA| 2021-12 421 0 0 -2 -5 3
DECENA
ALCANTARILLADO
VERTIMIENTO | 2021-10 421 10 17| 18979 32264 -13285
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA | 2021-10 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI | 2021-10 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI | 2021-9 421 10 13| -11240 -14612 3372
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO | 2022-1 421 10 20| 18979 37958 -18979
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA| 2021-11 421 0 0 -2 0 -2
DECENA
ALCANTARILLADO
CONSUMO | 2021-11 421 10 18| 16242 29236 -12994
ACUEDUCTO
AJUSTE ALA| 2021-9 421 0 0 -4 0 -4
DECENA
2021-11 421 0 0 -4 0 -4
ND SUBSIDI| 2021-9 421 10 13| -13133 -17074 3940

ALCANTARILLADO




Por dltimo, se evidencia mediante la OT 3462349 del Departamento de Medicion, el registro para la
instalacion del equipo de medida en el predio, proceso que sera realizado de acuerdo al
cronograma preestablecido para ello.

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

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER ALBERTO
RESTREPO identificado con C.C. No. 4350664 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JAVIER ALBERTO RESTREPO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, MZ 11 CS 8
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JAVIER ALBERTO RESTREPO la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1401520 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248630-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248630-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ERSON ACEVEDO
Matricula No 449843

Direccion para Notificacién LT 22 A LAURELES |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3537339
Resolucion No. 248630-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248630 de 10 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE FEBRERO DE 2022 el sefior ERSON ACEVEDO identificado con C.C. No.
75039839, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248630 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 449843 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 22 A en los periodos facturados
2021-10,2021-11,2021-12,2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE FEBRERO DE
2022 en la que participd la sefiora gloria Rivero como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCELO38391AA el cual registra una lectura acumulada de 1821 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, consumo compar  tido para piso 2 recién habitado
hace 3 dias, se revisan las instalaciones de toda | a casa y estan en buen estado, sin
anomalias. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el historico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
OCTUBRE de 2021, en el periodo de NOVIEMBRE de 2021, en el periodo de DICIEMBRE de
2021 y en el periodo de ENERO de 2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el
medidor present6 una diferencia de 23 m3, 21 m3, 33 m3 y 25 m3 respectivamente, en el Periodo
de en el Periodo de Octubre de 2021 avanz6é de 1704 m3 a 1727 m3 , en el Periodo de en el
Periodo de Noviembre de 2021 avanzo de 1727 m?3 a 1748 m3, en el Periodo de Diciembre de
2021 avanz6 de 1748 m3 a 1781 m3y en el Periodo de Enero de 2022 avanzé de 1781 m2 a 1806
m?3 prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que la disminucion en los consumos del periodo de Diciembre de 2021 al periodo de
Enero de 2022, corrobora la ausencia de fugas y dafios en el predio.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de OCTUBRE de 2021 por 23 m 3 , en el periodo de NOVIEMBRE de 2021 por 21 m 3, el
periodo de DICIEMBRE de 2021 por 33 m 3 y el periodo de ENERO de 2022 por 25 m 2 son los
adecuados y no serdn modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor
la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién
vigente, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERSON ACEVEDO
identificado con C.C. No. 75039839 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior ERSON ACEVEDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 22 A haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ERSON ACEVEDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 449843 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 248630-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

248630-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ERSON ACEVEDO
Matricula No 449843

Direccion para Notificacién LT 22 A LAURELES |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3537339
Resolucion No. 248630-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 248630 de 10 DE FEBRERO DE 2022

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 10 DE FEBRERO DE 2022 el sefior ERSON ACEVEDO identificado con C.C. No.
75039839, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 248630 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 449843 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: LT 22 A en los periodos facturados
2021-10,2021-11,2021-12,2022-1.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE FEBRERO DE
2022 en la que participd la sefiora gloria Rivero como usuario del servicio y JHON ALEXANDER
VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
M1315MMCELO38391AA el cual registra una lectura acumulada de 1821 m3. Se visita predio y
se encuentra medidor en buen estado, consumo compar  tido para piso 2 recién habitado
hace 3 dias, se revisan las instalaciones de toda | a casa y estan en buen estado, sin
anomalias. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando los
consumos reclamados, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el historico de
lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa en el periodo de
OCTUBRE de 2021, en el periodo de NOVIEMBRE de 2021, en el periodo de DICIEMBRE de
2021 y en el periodo de ENERO de 2022, ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio, los
habitos de los ocupantes del predio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el
medidor present6 una diferencia de 23 m3, 21 m3, 33 m3 y 25 m3 respectivamente, en el Periodo
de en el Periodo de Octubre de 2021 avanz6é de 1704 m3 a 1727 m3 , en el Periodo de en el
Periodo de Noviembre de 2021 avanzo de 1727 m?3 a 1748 m3, en el Periodo de Diciembre de
2021 avanz6 de 1748 m3 a 1781 m3y en el Periodo de Enero de 2022 avanzé de 1781 m2 a 1806
m?3 prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.

Cabe anotar que la disminucion en los consumos del periodo de Diciembre de 2021 al periodo de
Enero de 2022, corrobora la ausencia de fugas y dafios en el predio.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de OCTUBRE de 2021 por 23 m 3 , en el periodo de NOVIEMBRE de 2021 por 21 m 3, el
periodo de DICIEMBRE de 2021 por 33 m 3 y el periodo de ENERO de 2022 por 25 m 2 son los
adecuados y no serdn modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en
el aparato de medida, el cobro de los cargos fijos es correcto, garantizandole al usuario o suscriptor
la disponibilidad del servicio en el momento que lo requiera, dando asi cumplimiento a la legislacién
vigente, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

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

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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



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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ERSON ACEVEDO
identificado con C.C. No. 75039839 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al
sefior ERSON ACEVEDO enviando citacion a Direccion de Notificacion:, LT 22 A haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ERSON ACEVEDO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 449843 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectd: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20502-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BRANDON FELIPE TRUJILLO MEJIA 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:

Recurso No 20502-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248262 de 24 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 23 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BRANDON FELIPE TRUJILLO MEJIA
Identificacion del Peticionario 1088313364

Matricula No. 19628389

Direccion para Notificacién CR 39#92-08 BLQ 58 APTO 102 SAN JOAQUIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20502-52
DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20502 DE 24 DE ENERO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 248262 DE 21 DE ENERO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE
LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) BRANDON FELIPE TRUJILLO MEJIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088313364 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidn contra
Resolucion No. 248262-52 de 24 DE ENERO DE 2022, 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. 19628389 Ciclo 10,
ubicada en la direcciéon CR 39 # 92 - 08 BLQ 58 APTO 102, Barrio SAN JOAQUIN en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisiéon
argumentando que el consumo es muy alto, solicita reliquidar, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 22 de enero de 2022 en
la cual se reportd lo siguiente: “En el momento de esta visita se observa servicio
suspendido, Predio desocupado para estrenar. Lectura actual del medidor 45 m3”



Segun la visita realizada el dia 22 de enero de 2022, el servicio se encuentra suspendido,
situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio, se puede observar que el
predio cuenta con la factura No. 51274216 del mes de diciembre de 2021 en edad 2 (
numero de facturas pendientes de pago) factura con fecha de pago inmediato, el cual a la
fecha no registra pago, razén por la cual el dia 11 de enero de 2022 a las 9:03 am se
programé corte, el cual fue ejecutado el dial3 de enero de 2021 a las 9:37 am, razdn por la
cual el predio no cuenta con servicio en el momento, se le recomienda al usuario realizar el
pago pendiente, para contar con la normalizacion del servicio, posterior a esto realizar una
revision de las instalaciones internas, para descartar una fuga externa.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE de 2021, y se confirmé la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobr6 el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé de 8 a 36 m3 en este periodo 28 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacion de DICIEMBRE de 2021, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 4 m3.

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

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de DICIEMBRE de
2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de laley 142d e 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -84532 detallado asi:

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

CONSUMO 2021-12 470 4 28 6497 45479 -38982
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2021-12 470 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA DECENA 2021-12 470 0 0 0 -5 5
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-12 470 4 28 7592 53141 -45550
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BRANDON
FELIPE TRUJILLO MEJIA contra la Resolucion No. 248262-52 de 24 DE ENERO DE 2022,
y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19628389 la suma de -84532. Dicha

acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y



contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20502-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BRANDON FELIPE TRUJILLO MEJIA 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:

Recurso No 20502-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2022

RECLAMO 248262 de 24 DE ENERO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 23 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BRANDON FELIPE TRUJILLO MEJIA
Identificacion del Peticionario 1088313364

Matricula No. 19628389

Direccion para Notificacién CR 39#92-08 BLQ 58 APTO 102 SAN JOAQUIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20502-52
DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20502 DE 24 DE ENERO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 248262 DE 21 DE ENERO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE
LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA
GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) BRANDON FELIPE TRUJILLO MEJIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 1088313364 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidn contra
Resolucion No. 248262-52 de 24 DE ENERO DE 2022, 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. 19628389 Ciclo 10,
ubicada en la direcciéon CR 39 # 92 - 08 BLQ 58 APTO 102, Barrio SAN JOAQUIN en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugnd la decisiéon
argumentando que el consumo es muy alto, solicita reliquidar, al respecto me permito precisar lo
siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Con ocasion de la reclamacion, se efectud visita técnica el dia 22 de enero de 2022 en
la cual se reportd lo siguiente: “En el momento de esta visita se observa servicio
suspendido, Predio desocupado para estrenar. Lectura actual del medidor 45 m3”



Segun la visita realizada el dia 22 de enero de 2022, el servicio se encuentra suspendido,
situacion que no da claridad sobre las causas que pueden estar generando los consumos
reclamados, diferentes a la de la utilizacion normal del servicio, se puede observar que el
predio cuenta con la factura No. 51274216 del mes de diciembre de 2021 en edad 2 (
numero de facturas pendientes de pago) factura con fecha de pago inmediato, el cual a la
fecha no registra pago, razén por la cual el dia 11 de enero de 2022 a las 9:03 am se
programé corte, el cual fue ejecutado el dial3 de enero de 2021 a las 9:37 am, razdn por la
cual el predio no cuenta con servicio en el momento, se le recomienda al usuario realizar el
pago pendiente, para contar con la normalizacion del servicio, posterior a esto realizar una
revision de las instalaciones internas, para descartar una fuga externa.

Se revisd el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de DICIEMBRE de 2021, y se confirmé la lectura, se
determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Previa a la Facturacion cobr6 el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzé de 8 a 36 m3 en este periodo 28 m3.

Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion superd el 65% al promedio historico de consumo, y que no se le
efectuaron pruebas al medidor, para determinar su correcto funcionamiento, este Departamento encuentra
procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto reliquidar
el consumo del periodo de facturacion de DICIEMBRE de 2021, cobrando el consumo promedio
histdrico, equivalente a 4 m3.

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

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de de DICIEMBRE de
2021, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.



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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de laley 142d e 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 o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -84532 detallado asi:

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

CONSUMO 2021-12 470 4 28 6497 45479 -38982
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA DECENA 2021-12 470 0 0 -5 0 -5

AJUSTE A LA DECENA 2021-12 470 0 0 0 -5 5
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2021-12 470 4 28 7592 53141 -45550
ALCANTARILLADO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BRANDON
FELIPE TRUJILLO MEJIA contra la Resolucion No. 248262-52 de 24 DE ENERO DE 2022,
y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19628389 la suma de -84532. Dicha

acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y



contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20503-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

Recurso No 20503-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2022
RECLAMO 247932 de 14 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ALEJANDRA HERRERA
Identificacion del Peticionario 1126827169

Matricula No. 19621867

Direccion para Notificacién CRA 10 # 9-57 CANCELES

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

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

Se concede el recurso de apelacion remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacion.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20503-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20503 DE 24 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 247932 DE 27 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ALEJANDRA HERRERA, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 1126827169 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 247932-52 de 14 DE ENERO DE 2022, mediante la cual se declaré6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
19621867 Ciclo 7, ubicada en la direcciéon CR 30 # 10 B - 16 BDG, Barrio CANCELES
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12, 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE ENERO DE 2022 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado
impugno la decision y solicita revocar la decision, por considerar que no se le informo
de consumo pendiente por cobrar de periodos anteriores,

ALEJANDRA HERRERA MONTOYA, mayor de edad, domiciliada y residente
en Pereira, identificada con la C.C.N0.1126827168, se dirige a usted con el
objeto de interponer el recurso de reposicién y en subsidio el de apelacién
contra la Resolucion No.247932-52, con el fin de que sea revocada y en
consecuencia declarar procedente el reclamo por concepto de inconformidad
del consumo ya que se esta violando el principio de la confianza legitima, pues
al no hacer ninguna observacion la empresa en la factura que cobra el servicio,
sobre consumos pendientes, da a entender al usuario que al pagar el valor
facturado, se queda a paz y salvo por el periodo con la empresa prestadora del
servicio, de no ser asl, se esta asaltado al usuario en su buena fe y se comete
un abuso, por parte de quien ejerce una posicion dominante.

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacién, en la cual se le informo lo siguiente:



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2022 en la
que participd la sefiora Alejandra Herrera como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL123914AA el cual registra una
lectura acumulada de 1865 m3. Al realizar la respectiva visita se obser va lo siguiente: el predio se
compone de 3 lavaplatos, 4 bafios incluyendo orinal , el orinal presenta una fuga, por lo cual se
dejan recomendaciones al usuario para arreglarlo cu  anto antes, el predio cuenta con acueducto
rural (adicional), el usuario manifiesta tener lla  ve de paso cerrada siempre, el medidor registra un
consumo constante.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha facturado

de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Diciembre 1861 1682 479 CONSUMO DE AGUA Se cobran 300 m3 de 984
ACUMULADA pendientes del mes 4-7-8 y 9 se
revisaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas. Se
reparo fuga en el orinal de los
caballeros. 4 Personas, quedan por
cobrar 684 m3
Diciembre 1861 1682 179 SIN OBSERVACION
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparo fuga en
inodoro. tiene geofono pendiente
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparo fuga en
inodoro.
Septiembre 1481 1315 60 Cons.Pendte x facturar | PREVIA DE OFICINA ALTO
Res_006 CONSUMO SIN CONTRATO
Septiembre 1481 1315 166 SIN OBSERVACION
Agosto 1315 822 50 Cons.Pendte x facturar | CPNT. Victor Galviz.
Res_006
Agosto 822 822 24 MEDIDOR INUNDADO
Julio 822 519 50 SIN OBSERVACION SE NOTIFICA JUN- Y JUL SIN
CONTRATO, se dejaron pendientes
por facturar 253 m3 mientras se
investiga la causa.
Julio 822 519 303 SIN OBSERVACION
Abril 458 227 25 Cons.Pendte x facturar | Previa. Jose Rios, se dejaron
Res_006 pendientes por facrurar 206 m3,
mientras se investiga la causa
Abril 458 227 231 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la
causa del cobro elevado para el periodo de NOVIEMBRE y para el periodo de DICIEMBRE de 2021, ya
que se conto con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Abril de 2021 se generd una diferencia de lectura de 231 m3, de los cuales se le
facturaron 25 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de 206 m?3
pendientes por facturar.



> En el periodo de Julio de 2021 se gener6 una diferencia de lectura de 50 m3, de los cuales se le
facturaron 24 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de 253 m?3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto de 2021 se generd una diferencia de lectura de 50 m3, de los cuales se
le facturaron 50 m3 por Diferencia de lectura.

A%

En el periodo de Septiembre de 2021 se generd una diferencia de lectura de 166 m3, de los
cuales se le facturaron 60 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de
106 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Noviembre de 2021 se facturé 127 m3 por Diferencia de lectura, el medidor
avanzo de 1555 m3 a 1682 ms.

> En el periodo de Diciembre de 2021 se facturé 179 ms3 por Diferencia de lectura, a los cuales
se le sumaron los 300 m3 acumulados para el total de 479 m3, dejando 684 m3 pendientes por
facturar. Cabe anotar que, la revisién del dia 15 de Diciembre de 2021, que informa: Se cobran
300 m3 de 984 pendientes del mes 4-7-8 y 9 se rev isaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas. Se repar6 fuga en el orinal de los caballeros. 4 Personas,
quedan por cobrar 684 m3

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

Cabe aclarar que, se realizé revisién con gedéfono en el predio y de lo cual, el equipo técnico el dia 06 de
Diciembre de 2021, informa que: Se cierra esta orden, ya que se visitd el predio el cual no
permitieron la revisién con el geéfono debido a que ya repararon una fuga interna en el bafo de los
hombres, se observé el medidor el cual, no presenta registro. Situacion que confirma que la fuga
visible en el orinal al interior del predio, fue la causal de el incremento de los consumos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y
facturados a la matricula N0.19621867 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE de
2021 por 127 m3 vy al periodo de DICIEMBRE de 2021 por 479 m 3 SON CORRECTOS, ya
que se estd facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado del
periodo de Abril, Julio, Agosto y Septiembre de 2021, generado por la fuga externa presentada,
por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley

142 de 1994.

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencio que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrard a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

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



encontrando lo siguiente:

En primer lugar , la Empresa al observar que se presentd desviacion significativa del
consumo en los periodos de abril y julio de 2021, procedié a dar cumplimiento al articulo
149 de la Ley 142 de 1994, y consumo que se debia facturar, se liquiddo un consumo
promedio asi.

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Diciembre 1861 1682 479 CONSUMO DE AGUA | se liquidaron los 179 m3 que
ACUMULADA registré el medidor mas 300 m3

de 984 m3 pendientes del mes 4-7-8
y 9 se revisaron todas las
instalaciones hidraulicas, no existen
fugas. Se repard fuga en el orinal de
los caballeros. 4 Personas, quedan
por cobrar 684 m3

Diciembre 1861 1682 179 SIN OBSERVACION
Julio 822 519 50 SIN OBSERVACION se dejaron pendientes por facturar
253 m3 mientras se investiga la
causa.
Julio 822 519 303 SIN OBSERVACION
Abril 458 227 25 Cons.Pendte x se dejaron pendientes por facturar
facturar Res_006 206 m3, mientras se investiga la
causa
Abril 458 227 231 SIN OBSERVACION

La Empresa, al dar cumplimiento al articulo 149 de la Ley 142 de 1994, no esta abusando
de la posicion dominante, la cual menciona la reclamante, porque si verifica la diferencia
de lectura que se refleja en la factura del periodo de abril de 2021, puede constatar que no
se liquidd el consumo total que registré el medidor, e igualmente en el peridoo de julio de
2021.

Se adjunta copia del acta de visita realizada al predio el 16-04-2021, con ocasion del
aumento del consumo del periodo de abril de 2021
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Segundo: En el periodo de noviembre de 2021, el medidor avanzé de 1555 a 1682 m3,
arrojando una diferencia de 127 m3, y al realizar la investigacion para determinar el aumento del
consumo, se encontré que: funciona estableciemiento de comercio, es un cafe restaurante, y se
reportd la siguiente novedad: se presento fuga visible por en el inodoro, o sanitario, y este tipo de
fugas son responsabilidad exclusiva del del usuario, razén por la cual se grabé la novedad: Dafio
visible ya reparado, y se procedié a cobrar el consumo total que registré el medidor para este
periodo.

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparé fuga en
inodoro. tiene gedfono pendiente
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparo fuga en
inodoro.

Se adjunta copia del acta de visita realizada el 16/10/2021, no se observé ninguna novedad que
diera lugar al aumento del consumo, acometida y medidor en buen estado, se confirma registro de
medidor.



Acta de visita realizada el 17/11/2021 al CAFE RESTAURANTE DON GABO, ubicado en la
Vereda Canceles, con matricula 19621867 se reporto la novedad: usuario reparo escape de agua
en el orinal de los hombres, es decir fuga visible o perceptible, medidor registraba una lectura
acumulada de 1757 m3, laboran 6 personas, pero la cantidad de usuarios es variable, atendi6 la
revision el sefior José Gomez.
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Tercero:  No obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacién, se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de
2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma
el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio
historico de consumo e igualmente El Grupo de Previa a la Facturacion contaba con 5 meses para
recuperar el consumo pendiente por desviacidn significativa y el consumo de abril de 2021, tenia
plazo para recuperarlo hasta septiembre de 2021 y no se realiz6 es decir es inoportuno; este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el periodo de DICIEMBRE DE 2021, cobrando el consumo
que registré el medidor en dicho periodo equivalente a 179 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE
DE 2021, y el consumo de NOVIEMBRE DE 2021, NO SE ACCEDE A RELIQUIDAR ,

MODIFICANDOSE asi la decisién N° 247932-52 de 14 DE ENERO DE 2022, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

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



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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos
los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios
de otros periodos del mismo suscriptor 0 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 obligaciéon de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendrd 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -773298 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB | 2021-12 483 153 453 145875 431903 -286029
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA| 2021-12 483 0 0 0 -3 3
CONSUMO | 2021-12 483 153 453 248509 735781 -487272
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
ALEJANDRA HERRERA en contra de la Resolucion No. 247932-52 de 14 DE ENERO

DE 2022, y MODIFICA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19621867 la suma de -773298.
Dicha acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacion 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 11 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350

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

RESPONSABLE DEL FUTURO






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20503-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

Recurso No 20503-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2022
RECLAMO 247932 de 14 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: MODIFICA

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario ALEJANDRA HERRERA
Identificacion del Peticionario 1126827169

Matricula No. 19621867

Direccion para Notificacién CRA 10 # 9-57 CANCELES

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

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

Se concede el recurso de apelacion remitiendo copia del presente expediente ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios para que en segunda instancia se decida sobre la apelacion.

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 20503-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20503 DE 24 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 247932 DE 27 DE DICIEMBRE DE 2021

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) ALEJANDRA HERRERA, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 1126827169 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra
Resolucién No. 247932-52 de 14 DE ENERO DE 2022, mediante la cual se declaré6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
19621867 Ciclo 7, ubicada en la direcciéon CR 30 # 10 B - 16 BDG, Barrio CANCELES
en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-12, 2021-11.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 24 DE ENERO DE 2022 manifestando
su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado
impugno la decision y solicita revocar la decision, por considerar que no se le informo
de consumo pendiente por cobrar de periodos anteriores,

ALEJANDRA HERRERA MONTOYA, mayor de edad, domiciliada y residente
en Pereira, identificada con la C.C.N0.1126827168, se dirige a usted con el
objeto de interponer el recurso de reposicién y en subsidio el de apelacién
contra la Resolucion No.247932-52, con el fin de que sea revocada y en
consecuencia declarar procedente el reclamo por concepto de inconformidad
del consumo ya que se esta violando el principio de la confianza legitima, pues
al no hacer ninguna observacion la empresa en la factura que cobra el servicio,
sobre consumos pendientes, da a entender al usuario que al pagar el valor
facturado, se queda a paz y salvo por el periodo con la empresa prestadora del
servicio, de no ser asl, se esta asaltado al usuario en su buena fe y se comete
un abuso, por parte de quien ejerce una posicion dominante.

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré no procedente
la reclamacién, en la cual se le informo lo siguiente:



Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE ENERO DE 2022 en la
que participd la sefiora Alejandra Herrera como usuario del servicio y CARLOS ALBERTO OSORIO como
funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL123914AA el cual registra una
lectura acumulada de 1865 m3. Al realizar la respectiva visita se obser va lo siguiente: el predio se
compone de 3 lavaplatos, 4 bafios incluyendo orinal , el orinal presenta una fuga, por lo cual se
dejan recomendaciones al usuario para arreglarlo cu  anto antes, el predio cuenta con acueducto
rural (adicional), el usuario manifiesta tener lla  ve de paso cerrada siempre, el medidor registra un
consumo constante.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se ha facturado

de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Diciembre 1861 1682 479 CONSUMO DE AGUA Se cobran 300 m3 de 984
ACUMULADA pendientes del mes 4-7-8 y 9 se
revisaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas. Se
reparo fuga en el orinal de los
caballeros. 4 Personas, quedan por
cobrar 684 m3
Diciembre 1861 1682 179 SIN OBSERVACION
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparo fuga en
inodoro. tiene geofono pendiente
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparo fuga en
inodoro.
Septiembre 1481 1315 60 Cons.Pendte x facturar | PREVIA DE OFICINA ALTO
Res_006 CONSUMO SIN CONTRATO
Septiembre 1481 1315 166 SIN OBSERVACION
Agosto 1315 822 50 Cons.Pendte x facturar | CPNT. Victor Galviz.
Res_006
Agosto 822 822 24 MEDIDOR INUNDADO
Julio 822 519 50 SIN OBSERVACION SE NOTIFICA JUN- Y JUL SIN
CONTRATO, se dejaron pendientes
por facturar 253 m3 mientras se
investiga la causa.
Julio 822 519 303 SIN OBSERVACION
Abril 458 227 25 Cons.Pendte x facturar | Previa. Jose Rios, se dejaron
Res_006 pendientes por facrurar 206 m3,
mientras se investiga la causa
Abril 458 227 231 SIN OBSERVACION

Ahora bien, al verificar en el sistema de lectura los consumos generados por el predio, es evidente la
causa del cobro elevado para el periodo de NOVIEMBRE y para el periodo de DICIEMBRE de 2021, ya
que se conto con la siguiente facturacion:

> En el periodo de Abril de 2021 se generd una diferencia de lectura de 231 m3, de los cuales se le
facturaron 25 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de 206 m?3
pendientes por facturar.



> En el periodo de Julio de 2021 se gener6 una diferencia de lectura de 50 m3, de los cuales se le
facturaron 24 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de 253 m?3
pendientes por facturar.

> En el periodo de Agosto de 2021 se generd una diferencia de lectura de 50 m3, de los cuales se
le facturaron 50 m3 por Diferencia de lectura.

A%

En el periodo de Septiembre de 2021 se generd una diferencia de lectura de 166 m3, de los
cuales se le facturaron 60 m3 por Diferencia de lectura, dejando asi un consumo acumulado de
106 m3 pendientes por facturar.

> En el periodo de Noviembre de 2021 se facturé 127 m3 por Diferencia de lectura, el medidor
avanzo de 1555 m3 a 1682 ms.

> En el periodo de Diciembre de 2021 se facturé 179 ms3 por Diferencia de lectura, a los cuales
se le sumaron los 300 m3 acumulados para el total de 479 m3, dejando 684 m3 pendientes por
facturar. Cabe anotar que, la revisién del dia 15 de Diciembre de 2021, que informa: Se cobran
300 m3 de 984 pendientes del mes 4-7-8 y 9 se rev isaron todas las instalaciones
hidraulicas, no existen fugas. Se repar6 fuga en el orinal de los caballeros. 4 Personas,
quedan por cobrar 684 m3

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

Cabe aclarar que, se realizé revisién con gedéfono en el predio y de lo cual, el equipo técnico el dia 06 de
Diciembre de 2021, informa que: Se cierra esta orden, ya que se visitd el predio el cual no
permitieron la revisién con el geéfono debido a que ya repararon una fuga interna en el bafo de los
hombres, se observé el medidor el cual, no presenta registro. Situacion que confirma que la fuga
visible en el orinal al interior del predio, fue la causal de el incremento de los consumos reclamados.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye y se confirma que los consumos registrados por el aparato de medida y
facturados a la matricula N0.19621867 por la Empresa, respecto al periodo de NOVIEMBRE de
2021 por 127 m3 vy al periodo de DICIEMBRE de 2021 por 479 m 3 SON CORRECTOS, ya
que se estd facturando por concepto de diferencia de lectura mas consumo acumulado del
periodo de Abril, Julio, Agosto y Septiembre de 2021, generado por la fuga externa presentada,
por lo cual, no se procederd con modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste
Departamento, ya que la empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley

142 de 1994.

Revisado el escrito soporte de los recursos, se evidencio que el mismo cumple con los requisitos
establecidos en la ley, por lo tanto este Departamento entrard a pronunciarse de fondo respecto del
petitum invocado de la manera como sigue:

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



encontrando lo siguiente:

En primer lugar , la Empresa al observar que se presentd desviacion significativa del
consumo en los periodos de abril y julio de 2021, procedié a dar cumplimiento al articulo
149 de la Ley 142 de 1994, y consumo que se debia facturar, se liquiddo un consumo
promedio asi.

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Diciembre 1861 1682 479 CONSUMO DE AGUA | se liquidaron los 179 m3 que
ACUMULADA registré el medidor mas 300 m3

de 984 m3 pendientes del mes 4-7-8
y 9 se revisaron todas las
instalaciones hidraulicas, no existen
fugas. Se repard fuga en el orinal de
los caballeros. 4 Personas, quedan
por cobrar 684 m3

Diciembre 1861 1682 179 SIN OBSERVACION
Julio 822 519 50 SIN OBSERVACION se dejaron pendientes por facturar
253 m3 mientras se investiga la
causa.
Julio 822 519 303 SIN OBSERVACION
Abril 458 227 25 Cons.Pendte x se dejaron pendientes por facturar
facturar Res_006 206 m3, mientras se investiga la
causa
Abril 458 227 231 SIN OBSERVACION

La Empresa, al dar cumplimiento al articulo 149 de la Ley 142 de 1994, no esta abusando
de la posicion dominante, la cual menciona la reclamante, porque si verifica la diferencia
de lectura que se refleja en la factura del periodo de abril de 2021, puede constatar que no
se liquidd el consumo total que registré el medidor, e igualmente en el peridoo de julio de
2021.

Se adjunta copia del acta de visita realizada al predio el 16-04-2021, con ocasion del
aumento del consumo del periodo de abril de 2021
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Segundo: En el periodo de noviembre de 2021, el medidor avanzé de 1555 a 1682 m3,
arrojando una diferencia de 127 m3, y al realizar la investigacion para determinar el aumento del
consumo, se encontré que: funciona estableciemiento de comercio, es un cafe restaurante, y se
reportd la siguiente novedad: se presento fuga visible por en el inodoro, o sanitario, y este tipo de
fugas son responsabilidad exclusiva del del usuario, razén por la cual se grabé la novedad: Dafio
visible ya reparado, y se procedié a cobrar el consumo total que registré el medidor para este
periodo.

Periodo Lect Lect Consumo Observacion Observacion General
2021 Actual Anter
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparé fuga en
inodoro. tiene gedfono pendiente
Noviembre 1682 1555 127 DAYO VISIBLE YA Gilberto Ariza, 6 personas, funciona
REPARADO café restaurante, se reparo fuga en
inodoro.

Se adjunta copia del acta de visita realizada el 16/10/2021, no se observé ninguna novedad que
diera lugar al aumento del consumo, acometida y medidor en buen estado, se confirma registro de
medidor.



Acta de visita realizada el 17/11/2021 al CAFE RESTAURANTE DON GABO, ubicado en la
Vereda Canceles, con matricula 19621867 se reporto la novedad: usuario reparo escape de agua
en el orinal de los hombres, es decir fuga visible o perceptible, medidor registraba una lectura
acumulada de 1757 m3, laboran 6 personas, pero la cantidad de usuarios es variable, atendi6 la
revision el sefior José Gomez.
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Tercero:  No obstante la empresa prestadora realiza la revision previa a la facturacién, se
vislumbra que dicho procedimiento no se allana a los requisitos que determina la circular 006 de
2.007 de la SSPD, asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agotd en debida forma
el procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la
circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la desviacion supero el 65% al promedio
historico de consumo e igualmente El Grupo de Previa a la Facturacion contaba con 5 meses para
recuperar el consumo pendiente por desviacidn significativa y el consumo de abril de 2021, tenia
plazo para recuperarlo hasta septiembre de 2021 y no se realiz6 es decir es inoportuno; este
Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el periodo de DICIEMBRE DE 2021, cobrando el consumo
que registré el medidor en dicho periodo equivalente a 179 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de DICIEMBRE
DE 2021, y el consumo de NOVIEMBRE DE 2021, NO SE ACCEDE A RELIQUIDAR ,

MODIFICANDOSE asi la decisién N° 247932-52 de 14 DE ENERO DE 2022, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de Apelacion, salvo
que el recurrente desista expresamente de el.

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



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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos
los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios
de otros periodos del mismo suscriptor 0 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 obligaciéon de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendrd 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.

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

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

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

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

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

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

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

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -773298 detallado asi:



Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
NC CONTRIB | 2021-12 483 153 453 145875 431903 -286029
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA| 2021-12 483 0 0 0 -3 3
CONSUMO | 2021-12 483 153 453 248509 735781 -487272
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
ALEJANDRA HERRERA en contra de la Resolucion No. 247932-52 de 14 DE ENERO

DE 2022, y MODIFICA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 19621867 la suma de -773298.
Dicha acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el
siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. Se concede el recurso de apelacion 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 11 DE FEBRERO DE 2022

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350

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

RESPONSABLE DEL FUTURO






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20507-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA MERY LOAIZA HENAO vy 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:

Recurso No 20507-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2022
RECLAMO 248175 de 14 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 23 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BLANCA MERY LOAIZA HENAO
Identificacion del Peticionario 42081014

Matricula No. 309476

Direccion para Notificacién CR 1# 37 A- 78 SALAZAR ROBLEDO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 20507-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20507 DE 25 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248175 DE 14 DE ENERO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (Ia) sefor(a) BLANCA MERY LOAIZA HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 42081014 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposiciobn contra
Resolucion No. 248175-52 de 14 DE ENERO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 309476 Ciclo 3, ubicada en
la direccion CR 1 # 37 A- 78, Barrio SALAZAR ROBLEDO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugndé la
decision argumento lo siguiente: Inconforme con la respuesta enviada por medio de la resolucién n®
248175, afirma que la empresa tiene que mostrarle las pruebas del corte , en ningin momento se quedd
sin servicio de agua y en ningun momento fueron a realizar cortes , afirma que es un descaro que los
contratistas digan que fueron a cortar cuando nunca lo hicieron solicita evidencias, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

1. Sea lo primero establecer que la decision que se revisa por via de reposicion corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1795467, localizado en CR
1 # 37 A- 78, Barrio SALAZAR ROBLEDO, predio el cual cuenta con la disponibilidad del
servicio.

2. En el reclamo impugnado se le informé lo siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd6 que para el periodo de
NOVIEMBRE de 2021 el predio de matricula No. 309476 presentaba edad 6 de facturacion (nUmero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $56.750,
mediante la factura No. 51018072, con fecha de pago inmediato.

Por lo anterior, el dia 22 de noviembre del 2021 a las 08:32 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 24 de
noviembre del 2021 a las 10:17 am, procedimiento que se hizo efectivo segln refiere el sistema de
informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.




Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo abono por $37.110, después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 24 de noviembre del 2021 Mediante las sucursal APOSTAR a las
12:09 pm, es decir, con posterioridad a la fecha li mite de pago y de la ejecucién del
procedimiento de suspension, posterior al pago el personal operativo procedié a realizar el
procedimiento de reconexiéon el dia 25 de noviembre del 2021 a la 8:14 am, contando con la
observaciéon “SE ENCONTRO RECONECTADA” siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de noviembre de 2021 .

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacién del servicio, y se observan que
presentan inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro
realizado por este procedimiento, el cual asciende a $41.792,00.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $41.792,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de DICIEMBRE DE 2021 y revoca la decision inicial.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion, vy si bien procede el recurso de apelacion, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION.. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién del servicio en los eventos sefialados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracién inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspensién.

Haya 0 no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los deméas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminaciéon y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de



suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podrd proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratdndose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexién 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..”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41792 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL 2021-12 484 0 0 0 41792 -41792
SERVICIO

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA
MERY LOAIZA HENAO en contra de la Resoluciéon No. 248175-52 de 14 DE ENERO
DE 2022,y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucidn..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 309476 la suma de -41792. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 20507-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA MERY LOAIZA HENAO vy 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:

Recurso No 20507-52

Fecha Resolucion Recurso 11 DE FEBRERO DE 2022
RECLAMO 248175 de 14 DE ENERO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022

Fecha de Desfijacién 23 DE FEBRERO DE 2022

Nombre del Peticionario BLANCA MERY LOAIZA HENAO
Identificacion del Peticionario 42081014

Matricula No. 309476

Direccion para Notificacién CR 1# 37 A- 78 SALAZAR ROBLEDO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 20507-52

DE: 11 DE FEBRERO DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20507 DE 25 DE ENERO DE 2022 SOBRE RECLAMO
No. 248175 DE 14 DE ENERO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (Ia) sefor(a) BLANCA MERY LOAIZA HENAO, identificado (a) con cédula de ciudadania
No. 42081014 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposiciobn contra
Resolucion No. 248175-52 de 14 DE ENERO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en COBROS POR CONEXION,
RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula No. 309476 Ciclo 3, ubicada en
la direccion CR 1 # 37 A- 78, Barrio SALAZAR ROBLEDO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 25 DE ENERO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugndé la
decision argumento lo siguiente: Inconforme con la respuesta enviada por medio de la resolucién n®
248175, afirma que la empresa tiene que mostrarle las pruebas del corte , en ningin momento se quedd
sin servicio de agua y en ningun momento fueron a realizar cortes , afirma que es un descaro que los
contratistas digan que fueron a cortar cuando nunca lo hicieron solicita evidencias, al respecto me
permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

1. Sea lo primero establecer que la decision que se revisa por via de reposicion corresponde
especificamente al predio identificado con la matricula de servicios 1795467, localizado en CR
1 # 37 A- 78, Barrio SALAZAR ROBLEDO, predio el cual cuenta con la disponibilidad del
servicio.

2. En el reclamo impugnado se le informé lo siguiente:

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontrd6 que para el periodo de
NOVIEMBRE de 2021 el predio de matricula No. 309476 presentaba edad 6 de facturacion (nUmero
de facturas sin cancelar generadoras del corte para predios de uso residencial.) por valor de $56.750,
mediante la factura No. 51018072, con fecha de pago inmediato.

Por lo anterior, el dia 22 de noviembre del 2021 a las 08:32 am, al no encontrarse ingresado en el
sistema el pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se
desplazé el personal operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 24 de
noviembre del 2021 a las 10:17 am, procedimiento que se hizo efectivo segln refiere el sistema de
informacion comercial y de conformidad con lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.




Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de
informacion comercial, encontrando que el usuario realizo abono por $37.110, después de la fecha
limite otorgada, es decir, el dia 24 de noviembre del 2021 Mediante las sucursal APOSTAR a las
12:09 pm, es decir, con posterioridad a la fecha li mite de pago y de la ejecucién del
procedimiento de suspension, posterior al pago el personal operativo procedié a realizar el
procedimiento de reconexiéon el dia 25 de noviembre del 2021 a la 8:14 am, contando con la
observaciéon “SE ENCONTRO RECONECTADA” siendo entonces NO PROCEDENTE la
reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de noviembre de 2021 .

3. Con el fin de verificar los argumentos expuestos por el recurrente, se solicité al Grupo de Corte
y Reconexion copia de las ordenes de suspension y reinstalacién del servicio, y se observan que
presentan inconsistencias, razon por la cual se encuentra ajustado a derecho reliquidar el cobro
realizado por este procedimiento, el cual asciende a $41.792,00.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente acreditar el cobro efectuado por la
Empresa por el concepto de la reconexion, el cual asciende a $41.792,00 valor liquidado en la
facturacion del periodo de DICIEMBRE DE 2021 y revoca la decision inicial.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion, vy si bien procede el recurso de apelacion, este
es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se REVOCO la
decision inicial y se concedio lo pedido

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto por el
actor, este despacho considera respecto del reclamo por COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION.. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

ARTICULO 140 LEY 142 DE 1994.- Suspension por incumplimiento.  El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspensién del servicio en los eventos sefialados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas.

Es causal también de suspension, la alteracién inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de
las condiciones contractuales de prestacion del servicio.

Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas que hagan imposible el cumplimiento
de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de suspensién.

Haya 0 no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los deméas derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

ARTICULO 141 LEY 142 DE 1994.- Incumplimiento, terminaciéon y corte del servicio. El
incumplimiento del contrato por un periodo de varios meses, o en forma repetida, 0 en materias que
afecten gravemente a la empresa o a terceros, permite a la empresa tener por resuelto el contrato y
proceder al corte del servicio. En las condiciones uniformes se precisaran las causales de incumplimiento
que dan lugar a tener por resuelto el contrato.

Se presume que el atraso en el pago de tres facturas de servicios y la reincidencia en una causal de



suspension dentro de un periodo de dos afios, es materia que afecta gravemente a la empresa, que
permite resolver el contrato y proceder al corte del servicio.

La entidad prestadora podrd proceder igualmente al corte en el caso de acometidas fraudulentas.
Adicionalmente, y tratdndose del servicio de energia eléctrica, se entendera que para efectos penales, la
energia eléctrica es un bien mueble; en consecuencia, la obtencién del servicio mediante acometida
fraudulenta constituird para todos los efectos, un hurto.

La demolicion del inmueble en el cual se prestaba el servicio permite a la empresa dar por terminado el
contrato, sin perjuicio de sus derechos.

ARTICULO 142 LEY 142 DE 1994.- Restablecimiento del servicio. Para restablecer el
servicio, si la suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar
Su causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexién 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..”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -41792 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
RECONEXION DEL 2021-12 484 0 0 0 41792 -41792
SERVICIO

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por BLANCA
MERY LOAIZA HENAO en contra de la Resoluciéon No. 248175-52 de 14 DE ENERO
DE 2022,y REVOCA la decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta
Resolucidn..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 309476 la suma de -41792. Dicha
acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente
periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8164-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

8164-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario DARIO BRITO RIVERA
Matricula No 451658

Direccion para Notificacion CL 76 D # 25 A- 14 RAFAEL URIBE Ii

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 11 DE FEBRERO DE 2022

Sefior (a):

DARIO BRITO RIVERA

CL 76 D # 25 A- 14 - RAFAEL URIBE I
Teléfono: 3452174

PEREIRA

Radicacion: No. 8164 Radicado el 10 DE FEBRERO DE 2022
Matricula: 451658 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE
PETICION EN EL CUAL SOLICITA QUE SE LE RETIRE EL SERVICIO DE ASIU- SEGUN
EL USUARIO ES LA EMPRESA LA QUE DEBE REALIZAR EL RETIRO

(SE ACLARA)AL USUARIO SE LE BRINDO TODA LA INFORMACION Y SE LE INDICO
QUE DICHA SOLCITUD DE RETIRO DEBE SER DIRECTAMENTE EN LA ENTIDAD LA
CUAL ESTA UBICADA EN LA DIRECCION: AV.30 DE AGOSTO # 23-15 PEREIRA TEL.
3241623 - USUARIO INSISTE EN QUE SE LE DEBE RADICAR EL DOCUMENTO-.

SE LE GENERA FACTURA AL USUARIO SIN EL COBRO DE ASIU. VER DOC ANEXO
TEL. 3113842134

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la peticién radicada el 10 DE FEBRERO DE 2022, es pertinente informar al
sefior DARIO BRITO RIVERA, que la Empresa de ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros, pues existe un contrato
con la Empresa ASIU, la cual presta servicios accesorios para el hogar como plomeria,
electricidad, control de plagas, entre otros, y lo pactado consiste en facturar mensualmente
como un servicio adicional, el servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los
usuarios acceden a este y autorizan a efectuar el cobro por medio de la factura de los
servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de ASIU, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la
Empresa ASIU, adjuntando los documentos que ellos requieran para el retiro respectivo,
cumpliendo las politicas por ellos establecidas, igualmente se le informa que no se
ACCEDE a realizar ninguna devolucion de dinero, porque los valores cancelados, no
corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, dicha reclamacion la debe realizar
directamente en ASIU.



Es de aclarar que la solicitud radicada mediante el derecho de peticion N° 8164, se traslado
por competencia a la empresa ASIU la cual sera la encargada de dar respuesta al
peticionario.

TRASLADO POR COMPETENCIA,

Geraldine Ramirez Agulirre <o
Cordial saludo
se ervia por traslado de competencia

Quedo atenta

3 archivos adjunios

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 solicitud de informacion presentada por el (Ia) sefior (a) DARIO BRITO
RIVERA, identificado con C.C. No 10080519 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DARIO BRITO RIVERA
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 76 D # 25 A- 14 - RAFAEL URIBE I
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 ninguan recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacidon y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 8164-52 de 11 DE FEBRERO DE 2022.

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

8164-52
Resoluciéon No

11 DE FEBRERO DE 2022
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 22 DE FEBRERO DE 2022
Fecha de Desfijacion 23 DE FEBRERO DE 2022
Nombre del Peticionario DARIO BRITO RIVERA
Matricula No 451658

Direccion para Notificacion CL 76 D # 25 A- 14 RAFAEL URIBE Ii

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 11 DE FEBRERO DE 2022

Sefior (a):

DARIO BRITO RIVERA

CL 76 D # 25 A- 14 - RAFAEL URIBE I
Teléfono: 3452174

PEREIRA

Radicacion: No. 8164 Radicado el 10 DE FEBRERO DE 2022
Matricula: 451658 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO PRESENTA DERECHO DE
PETICION EN EL CUAL SOLICITA QUE SE LE RETIRE EL SERVICIO DE ASIU- SEGUN
EL USUARIO ES LA EMPRESA LA QUE DEBE REALIZAR EL RETIRO

(SE ACLARA)AL USUARIO SE LE BRINDO TODA LA INFORMACION Y SE LE INDICO
QUE DICHA SOLCITUD DE RETIRO DEBE SER DIRECTAMENTE EN LA ENTIDAD LA
CUAL ESTA UBICADA EN LA DIRECCION: AV.30 DE AGOSTO # 23-15 PEREIRA TEL.
3241623 - USUARIO INSISTE EN QUE SE LE DEBE RADICAR EL DOCUMENTO-.

SE LE GENERA FACTURA AL USUARIO SIN EL COBRO DE ASIU. VER DOC ANEXO
TEL. 3113842134

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la peticién radicada el 10 DE FEBRERO DE 2022, es pertinente informar al
sefior DARIO BRITO RIVERA, que la Empresa de ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros, pues existe un contrato
con la Empresa ASIU, la cual presta servicios accesorios para el hogar como plomeria,
electricidad, control de plagas, entre otros, y lo pactado consiste en facturar mensualmente
como un servicio adicional, el servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los
usuarios acceden a este y autorizan a efectuar el cobro por medio de la factura de los
servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de ASIU, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la
Empresa ASIU, adjuntando los documentos que ellos requieran para el retiro respectivo,
cumpliendo las politicas por ellos establecidas, igualmente se le informa que no se
ACCEDE a realizar ninguna devolucion de dinero, porque los valores cancelados, no
corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, dicha reclamacion la debe realizar
directamente en ASIU.



Es de aclarar que la solicitud radicada mediante el derecho de peticion N° 8164, se traslado
por competencia a la empresa ASIU la cual sera la encargada de dar respuesta al
peticionario.

TRASLADO POR COMPETENCIA,

Geraldine Ramirez Agulirre <o
Cordial saludo
se ervia por traslado de competencia

Quedo atenta

3 archivos adjunios

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 solicitud de informacion presentada por el (Ia) sefior (a) DARIO BRITO
RIVERA, identificado con C.C. No 10080519 de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DARIO BRITO RIVERA
enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 76 D # 25 A- 14 - RAFAEL URIBE I
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 ninguan recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacidon y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 11 DE FEBRERO DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



