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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240710-52 de 4 DE AGOSTO DE 2020.

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

240710-52
Resolucion No

4 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario HORACIO JARAMILLO
Matricula No 233874

Direccion para Notificacion Horacio19701026@hotmail.com.co LAGO URIBE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3225764
Resolucion No. 240710-52

DE: 4 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240710 de 23 DE JULIO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JULIO DE 2020 el senor HORACIO JARAMILLO identificado con C.C.
No. 18508907, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240710 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 233874 Ciclo: 2 ubicada en la direccién: CR 7 # 27- 57 LC 2
en el periodo facturado .JULIO 2020

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefiora peticionaria, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con gedéfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad, sin embargo, en virtud de
la complejidad del asunto, se practicoé una visita que concluyé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE AGOSTO
DE 2020 en la que particip6 el(la) senora(a) como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA 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° P1515MMRSA63605AA. “MEDIDOR COMPARTIDO PARA DOS
LOCALESINSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS, LECTURA 232"

Anudado a lo anterior y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el
histérico de lecturas del predio con matricula 233874 en el sistema de informacion
comercial, observando que la empresa en el periodo de JULIO 2020 ha facturado los
consumos con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor
P1515MMRSAB63605AA) mismo que aun se encuentra vigente segun los requisitos
técnicos que maneja en la actualidad la empresa, ya que este fue instalado en fecha
11/09/2015; por lo que si el reclamante a bien considera, y quiere cambiarlo, debera hacer
una solicitud formal donde autoriza el cambio por decision personal. Es de aclarar que todo
cambio de equipo de medida, trae consigo unos costos; y este evento no seria la
excepcion.



El medidor, como bien se coliga de la visita realizada, alimenta a dos locales y asegura que
cuenten con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, las variaciones en el consumo; se le atribuye exclusivamente a la utilizacion
del servicio; ya que no se encontraron fugas ni problemas en la acometida. Las diferencias
consagradas, para el mes de julio se muestran a asi:

» JULIO: Diferencia de lectura 14 m3, a razoén de lectura anterior 209 M3 lectura final
223

La medicién por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice: “La Empresa y
el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

También se desvirtla error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
9/07/2020 no se encontré una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr6 en el sistema como predio SIN ANOMALIA SIN
OBSERVACION

En resumen, el consumo se ha liquidado con base en el registro fehaciente del medidor,
puntualmente por la diferencia de lectura entre un periodo y otro; por lo que la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por los mismos.

Ademas, se le recalca que el consumo generado por cualquier fuga o dafo visible que se
presente dentro del predio, sigue siendo de su resorte exclusivo; por lo que se le
recomienda hacer revisiébn periddica de las instalaciones hidraulicas del predio (para
remediar las mismas si es que existieran); sin contar con la invitaciéon que se le hace a la
ciudadania de hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de JULIO DE 2020 es correcto y no seran modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Asi las cosas, se declara NO PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HORACIO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 18508907 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 al sefior(a) HORACIO JARAMILLO enviando citaciéon a Correo Electrénico:,
Horacio19701026@hotmail.com.co haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: HORACIO JARAMILLO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 233874 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.



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

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo
el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo,
hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y
oficializada hasta el 1° de AGOSTO de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por
causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6
las oficinas de atencion al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

by i 2

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

Proyect6: contatcliente

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240771-52 de 6 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANTIAGO MORA 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:

240771-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 21 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario SANTIAGO MORA
Matricula No 222075

Direccion para Notificacion smora290@gamil.com PRIMERO DE MAYO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 240771-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240771 de 27 DE JULIO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE JULIO DE 2020 el seiior SANTIAGO MORA identificado con C.C. No.
1037621283, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240771 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 222075 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 3 # 26- 60 en el
periodo facturado de Julio de 2020.

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

Se le informa a el sefnor SANTIAGO MORA, que atendiendo a la emergencia sanitaria
decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus
(COVID-19), las revisiones técnicas o visitas con geo6fono, que se soliciten dentro del
trdmite de reclamacion no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica
declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendra en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de JULIO DE 2020 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presenté una diferencia de 30 m3, avanzé de 789 a 819 m3, se
desvirtudé inconsistencia en el reporte del lector, porque en la actualidad el medidor esta
registrando 819 m3 y aunque se encuentre desocupado, el registro del medidor avanzo.
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Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de JULIO DE 2020 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido
en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

Ahora bien, en cuanto a la facturacion se le aclara que, para el periodo de Julio de 2020
se emiti6 factura # 48425540 por valor de $ 112.630 la cual segun Decreto Nacional fue
diferido con motivo del COVID-19 en cumplimiento del alivio Nacional por la Emergencia,
por lo que el valor a pagar después de aplicado el diferido es de $ 69.570, quedando
pendiente la suma de $ 43,060 a 24 cuotas, este periodo de facturacién aln sigue
pendiente de pago; pues la ultima fecha de pago registrada en el Sistema de Informacién
Comercial corresponde a el periodo de Junio de 2020 por valor de $ 43.060.



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de JULIO DE 2020 ES CORRECTO y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SANTIAGO
MORA identificado con C.C. No. 1037621283 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefor(a) SANTIAGO MORA enviando citacion a Correo Electrénico:,
smora290@gamil.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SANTIAGO MORA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 222075 a partir de la fecha de Notificacidon de la presente Resolucion.

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

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo
el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo,
hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y
oficializada hasta el 15 de Agosto de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por
causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6
las oficinas de atencidn al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



fy i

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

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240830-52 de 3 DE AGOSTO DE 2020.

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

240830-52
Resolucion No

3 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario CONSUELO SILVA
Matricula No 1808492

Direccion para Notificacion Erazodania92@gmail.con ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 240830-52

DE: 3 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240830 de 29 DE JULIO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE JULIO DE 2020 la sefiora CONSUELO SILVA identificada con C.C. No.
40765751, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 240830 consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1808492 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CL 82 # 31- 10 MZ 11 CS 5 en el
periodo facturado 2020-07.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los tramites de
Radicacion, andlisis, y calificacion definitiva.

Es pertinente precisar que en razon a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefiora CONSUELO
SILVA , que las revisiones técnicas o visitas con gedfono que se soliciten dentro del tramite de
reclamacion, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la
ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra en cuenta la
informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Primero que todo la Empresa Aguas y Aguas de Pereira se permite informarle que, de acuerdo al
articulo 128 de la ley 142 de 1994, la naturaleza del contrato de servicios publicos es prestar un
servicio al usuario a cambio de un precio en dinero, es decir consumo igual a precio.

Respecto de la matricula No. 1808492, no se evidencia un cambio exorbitante en los consumos
registrados en las facturaciones, por el contrario, guarda relacion con los consumos de los periodos
anteriores.

En este orden de ideas se puede afirmar que los aumentos son razonables en cuanto el medidor
ha registrados los avances de acuerdo a su funcionamiento normal. Para respaldar lo anterior, se
relacionan los consumos del sistema comercial de la Empresa en donde se evidencian los
consumos registrados

Ao Mes Lect Lect Consumo Promedio
Actual Anter
2020 Julio 251 233 18 17
2020 Junio 233 216 17 17
2020 Mayo 216 199 17 17
2020 Abril 199 184 15 16
2020 Marzo 184 166 18 17




Los ultimos cinco periodos de 2020 evidencian que se ha estado facturando por diferencia de
lectura, de acuerdo a lo registrado por el aparato de medida. En el periodo de julio la lectura
avanza de 233m3 a 251m3, registrando diferencia de 18m3. Como soporte de lo anterior se tiene
registro fotografico de la lectura del periodo de julio de 2020:

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula reclamante en el periodo 2020-07
son correctos ya que la Empresa esta facturando el consumo por diferencia de lectura, teniendo
como conclusion que la causal del consumo es la utilizacion del servicio, por lo cual los consumos
de dichos periodos no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por parte de este
Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de
1994.

Por ultimo se recomienda efectuar revision a las instalaciones hidraulicas para detectar y corregir
oportunamente cualquier anomalia que pueda alterar los indices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situacion que también
debera ser reportada al area de Previa y Facturacion de la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual
una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados.

Hacen parte del contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la empresa aplica de
manera uniforme en la prestacion del servicio.

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en



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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora CONSUELO
SILVA identificada con C.C. No. 40765751 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora CONSUELO SILVA enviando citacién a Correo Electronico:, Erazodania92@gmail.con
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a la sefiora CONSUELO SILVA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1808492 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

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

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 30 de agosto de
2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE AGOSTO DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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

Proyectd: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240851-52 de 3 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA 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:

240851-52
Resolucion No

3 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2020

Fecha de Desfijacion 18 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA
Matricula No 1096007

Direccion para Notificacion jorgedrianvelasquezisaza@gmial.com BERLIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 240851-52

DE: 3 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240851 de 30 DE JULIO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE JULIO DE 2020 el sefior JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA
identificado con C.C. No. 10030211, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
240851 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1096007 Ciclo: 8 ubicada en la direccién:
CL 5 # 10- 15 en el periodo facturado de Julio de 2020.

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

Se le informa a el sefior JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA, que atendiendo a la
emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con motivo
del Coronavirus (COVID-19), las revisiones técnicas o visitas con geo6fono, que se soliciten
dentro del tramite de reclamacién no serdn ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el
presente reclamo solo se tendra en cuenta la informacion registrada en el Sistema de
Informacién Comercial.

Con el propoésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el
histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en el periodo de JULIO de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el
equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y los
habitos de los ocupantes del predio dadas las condiciones actuales por la Emergencia
Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6é una diferencia de 38
m3, en el periodo de Julio donde avanzé de 1997 m3 a 2035 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtu6 inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector.
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Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en el periodo de JULIO de 2020 ES CORRECTO y no serd re liquidado, ni
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos economicos 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 demads 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 (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ADRIAN
VELASQUEZ |ISAZA identificado con C.C. No. 10030211 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al senor(a) JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA enviando citacién a Correo
Electrénico:, jorgedrianvelasquezisaza@gmial.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1096007 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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



El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo
el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo,
hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y
oficializada hasta el 1° de Agosto de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por
causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6
las oficinas de atencién al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i 0

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

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240875-52 de 3 DE AGOSTO DE 2020.

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

240875-52
Resolucion No

3 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario CARLOS PEREZ BERMUDEZ
Matricula No 1924240

Direccion para Notificacién cpere@hotmail.co.uk ALTAVISTA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 240875-52

DE: 3 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240875 de 31 DE JULIO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 31 DE JULIO DE 2020 el sefior CARLOS PEREZ BERMUDEZ identificado con C.C.
No. 9922111, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240875 consistente en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1924240 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CL 82 # 27- 03 BLQ 2 APTO 701 en el
los periodos 2020-06, 2020-07.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los tramites de
Radicacion, andlisis, y calificacion definitiva.

Es pertinente precisar que en razon a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior CARLOS
PEREZ BERMUDEZ , que las revisiones técnicas o visitas con gedfono que se soliciten dentro del
tramite de reclamacién, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica
declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra
en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacion Comercial.

Respecto de los periodos reclamados se encontré lo siguiente:

Aino Mes Lect Lect Consumo Promedio
Actual Anter

2020 Julio 769 764 5 8

2020 Junio 764 763 1 10

En el periodo de junio de 2020 la lectura avanza de 763m?3 a 764m3, se registra una diferencia de
1m3; en el periodo de julio de 2020 la lectura avanza de 764m3 a 769m3, se registra una diferencia
de 5m3. Como se puede apreciar, los dos periodos registran consumo por diferencia de lectura.
Como soporte de lo anterior se tiene registro fotografico de la lectura de los periodos de junio y
julio de 2020:

Lectura junio: 764m3 Lectura julio: 769m3
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De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula reclamante en los periodos
2020-06, 2020-07 son correctos ya que la Empresa esta facturando el consumo por diferencia de
lectura, teniendo como conclusién que la causal del consumo es la utilizacién del servicio, por lo
cual los consumos de dichos periodos no seran objeto de modificacion o reliquidacién alguna por
parte de este Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por ultimo se recomienda efectuar revision a las instalaciones hidraulicas para detectar y corregir
oportunamente cualquier anomalia que pueda alterar los indices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situacién que también
debera ser reportada al area de Previa y Facturacion de la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior CARLOS PEREZ
BERMUDEZ identificado con C.C. No. 9922111 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior CARLOS PEREZ BERMUDEZ enviando citacion a Correo Electronico:, cpere@hotmail.co.uk
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar al sefior CARLOS PEREZ BERMUDEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1924240 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

El Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 30 de agosto de
2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6 las



oficinas de atencion al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

P&?uﬁ? ufifmﬁﬁ ﬁyig?gn ﬁ@
LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240904-52 de 6 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA 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:

240904-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE AGOSTO DE 2020

Fecha de Desfijacion 21 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA
Matricula No 1096007

Direccion para Notificacion jorgeadrianvelasquezisaza@gmial.com BERLIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3226186
Resolucion No. 240904-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240904 de 3 DE AGOSTO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE AGOSTO DE 2020 el (la) sefior(a) JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA identificado con
C.C. No. 10030211, obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 240904 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL AFORO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1096007 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 5 # 10- 15 en el (los) periodo(s) facturados(s).2020-7

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del
Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior(a) usuario(a), que las revisiones técnicas o visitas con
gedfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamaciéon no seran ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendra en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacion Comercial.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1096007, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 2035m3 | 1997 m3 38 m3 38 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el dnimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 6 de Agosto de 2020, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario MARIO ALBERTO MOLINA
“MEDIDOR PARA 2 PISOS, EL PISO 1 ESTA DESOCUPADO Y EN EL PISO 2 VIVEN 3 PERSONAS,
INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS, LECTURA 2046m3”

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de JULIO de 2020 ha facturado los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a
gue el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

Verificado el sistema comercial en el modulo de lecturas, se le aclara a la usuaria que la empresa esté
facturando consumo por diferencia de lectura y no por Promedio desvirtuando la afirmacién de la usuaria.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1096007 por la
Empresa, respecto al periodo de Julio de 2020 por 38 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por



concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacién o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE ADRIAN VELASQUEZ
ISAZA identificado con C.C. No. 10030211 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL AFORO de acuerdo a
lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA enviando citacion a Correo Electronico:,
jorgeadrianvelasquezisaza@gmial.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: JORGE ADRIAN VELASQUEZ ISAZA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1096007 a
partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.



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

El Gobierno Nacional expidi6é el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten instrucciones
para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio colombiano, que regira a partir
de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha
sido ampliada y oficializada hasta el 1° de Julio de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de
la pandemia del coronavirus COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los
recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
trdmites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6 las oficinas de atencién al cliente de las empresas de
servicios publicos en las excepciones del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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

Proyecté: fncardona

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240930-52 de 6 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOVANY ANDRES OSSA GONZALEZ 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:

240930-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 20 DE AGOSTO DE 2020

Fecha de Desfijacion 21 DE AGOSTO DE 2020

Nombre del Peticionario JOVANY ANDRES OSSA GONZALEZ
Matricula No 710129

Direccion para Notificacion jonanyossal3@gmail.com VILLA ALBANIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3238793
Resolucion No. 240930-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240930 de 4 DE AGOSTO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE AGOSTO DE 2020 el sefior JOVANY ANDRES OSSA GONZALEZ identificado
con C.C. No. 1087490179, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 240930
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 710129 Ciclo: 12 ubicada en:
MZ 11 CS 11 en el periodo facturado 2020-07.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los tramites de
Radicacion, visita a terreno analisis, liquidacién y calificacién definitiva.

Es pertinente precisar que en razon a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior JOVANY
ANDRES OSSA GONZALEZ , que las revisiones técnicas o visitas con gedfono que se soliciten
dentro del tramite de reclamacion, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad
publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendra en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacion Comercial.

Respecto de la matricula No. 710129 se encontré que:

Ao Mes Lect Lect Consumo Promedio
Actual | Anter

2020 Julio 621 596 25 3

En el periodo de julio de 2020 la lectura avanza de 596ms3 a 621m3, registrando una diferencia de
25m3. El consumo se factura por diferencia de lectura.

Atendiendo a lo manifestado por el referido reclamante en cuanto a que manifiesta que su
consumo aumento, se procedidé a la verificaciéon y se tiene de conformidad con los resultados
obtenidos en la visita practicada el 6 de agosto de 2020 en la que participd Mario Alberto molina
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° P1415MMRSA53155AA el
cual registra una lectura acumulada de 632 m3. Se detectd fuga por el aguastop del sanitario, se
recomienda su pronta reparacion.

En el presente caso es necesario indicar, que de acuerdo con el Decreto 302 de 2000 “a fuga



perceptible es el volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble y es
detectable directamente por los sentidos”, en el presente caso se puede determinar que la imputacién
del cobro del consumo generado por la fuga es al usuario, pues se trata de una fuga perceptible la
cual ha de superarse. Ahora bien, habiéndose detectado la fuga se considera procedente dar
aplicacion a lo dispuesto en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994

“.. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir
de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido...”

El periodo de julio de 2020 se reliquida a 3m3

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -64395 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. | Cons. | Valor | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact. | Liq.
ND SUBSIDI 2020-7 408 3 13 |-1887 -8178 6291
ACUEDUCTO
CONSUMO 2020-7 408 3 25 | 4914 40954 -36040
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2020-7 408 3 25 [ 5724 47702 -41978
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2020-7 408 3 13 | -2198 -9525 7327
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2020-7 408 0 0 -3 -4 1
DECENA
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2020-7 408 0 0 0 -4 4
DECENA

Por lo descrito anteriormente y con fundamento en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturado a la matricula No.710129, en el periodo
2020-07 sufrieron un incremento debido a la presencia de una fuga interna, por lo que se concedera
un plazo de dos meses mientras el usuario(a) hace las reparaciones pertinentes, mientras tanto se
procedera con el cobro por promedio

Por dltimo, es de aclarar que las fugas generan desviaciones significativas en el consumo
del servicio de acueducto. Se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los consumos generados por fugas y danos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por dichos consumos,
ademads es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con



instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en
aforos individuales.

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por el sefior JOVANY ANDRES
OSSA GONZALEZ identificado con C.C. No. 1087490179 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JOVANY ANDRES OSSA GONZALEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
jonanyossal3@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar al sefior JOVANY ANDRES OSSA GONZALEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 710129 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad
con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 30 de julio de 2020
en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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



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

Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i

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

Proyecté: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240950-52 de 6 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARINA DE JESUS MEJIA ARICAPA 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:

240950-52
Resolucion No

6 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 20 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 21 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario MARINA DE JESUS MEJIA ARICAPA
Matricula No 1933274

Direccion para Notificacion luizita_716@hotmail.com POBLADO I

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 240950-52

DE: 6 DE AGOSTO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240950 de 5 DE AGOSTO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 5 DE AGOSTO DE 2020 la sefiora MARINA DE JESUS MEJIA ARICAPA identificada
con C.C. No. 1088310149, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240950
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 1933274 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 47 CS 21 PS 2 en el periodo
facturado 2020-07.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectué los tramites de
Radicacion, analisis, liquidacion y calificacion definitiva.

Es pertinente precisar que en razon a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefiora MARINA DE
JESUS MEJIA ARICAPA , que las revisiones técnicas o visitas con geéfono que se soliciten dentro
del tramite de reclamacion, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica
declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra
en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacion Comercial.

Para empezar, es necesario resaltar, que mediante acto administrativo No.240811-52 del 30 de julio
de 2020 se resolvio reclamo No0.240811 interpuesto el 29 de julio de 2020. Mediante el mencionado
acto administrativo se resolvié “INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1933274 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 47
CS 21 PS 2 en el periodo facturado de Julio de 2020”, al mismo tiempo de haberse proferido fallo
“No procedente “, también se le ofrecieron en el articulo 4° del acépite del resuelve los recursos a
los que por Ley, el usuario(a) tiene derecho.

“...El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones
que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del
contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa proceden el recurso de
reposicion, y el de apelacion en los casos en que expresamente lo consagre la ley...”

En este orden de ideas, con fundamento en la Ley 142 de 1994, Este Departamento considera que
al existir un pronunciamiento que obra sobre un mismo asunto no es procedente un
pronunciamiento de fondo respecto de la inconformidad con el consumo del periodo de julio de
2020.

Sin embargo, para el caso en estudio, lo anterior debera de aplicarse para reclamaciones futuras,



ya que la Empresa procedera a efectuar el analisis de acuerdo a las pruebas aportadas por la
usuaria del servicio.

Se revis6 el consumo del periodo de julio de 2020 y se encontr6 que:

Afo | Mes | Lect Lect Consumo | Promedio
Actual | Anter
202 Julio 553 518 35 16
0

Para el periodo de Julio de 2020, la lectura avanz6 de 518m3 a 553m3, el consumo se factura por
diferencia de lectura.

En cuanto a la lectura, la imagen presentada en la Resolucion No. 240811-52 corresponde
efectivamente a la del medidor, y constituye evidencia presentada por la Empresa, por otro lado, la
referida reclamante presenta prueba consistente en foto del medidor en donde se puede
identificar claramente la lectura del de este y manifiesta haberla tomado el 29 de julio de 2020. Por
esta razon esta Ultima foto se tendra en cuenta para resolver.

Observando la foto, se evidencia que la lectura corresponde a 542m3. Es de esta manera que se
procede a efectuar los calculos tomando en cuenta diferencia de lectura y fecha de toma de la
fotografia para asi efectuar la reliquidacién del periodo de julio de 2020. De la misma manera se
efectuara la actualizacion de lectura.

Se reliquida a 16m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67372 detallado asi:

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

CONSUMO 2020-7 486 3 22 | 4914 36040 -31125

ACUEDUCTO




VERTIMIENTO 2020-7 486 3 22 5724 41978 -36254
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2020-7 486 0 0 0 -5 5
DECENA

AJUSTE A LA 2020-7 486 0 0 0 -1 1
DECENA

ALCANTARILLADO

De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que los consumos
registrados y facturados a la matricula reclamante en el periodo 2020-07 no son correctos ya que
la lectura registrada no corresponde a la lectura del medidor, por lo que dichos consumos son
objeto de reliquidacién por parte de este Departamento. Es de esta manera que la Empresa actlua
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo se recomienda efectuar revision a las instalaciones hidraulicas para detectar y corregir
oportunamente cualquier anomalia que pueda alterar los indices de consumo normal y mantener la
llave de paso cerrada cuando quiera que el predio se encuentre desocupado, situacién que también
debera ser reportada al area de Previa y Facturacion de la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora MARINA DE JESUS

MEJIA ARICAPA identificada con C.C. No. 1088310149 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora  MARINA DE JESUS MEJIA ARICAPA enviando citacion a Correo Electrdnico:,
luizita_716@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a la sefora MARINA DE JESUS MEJIA ARICAPA la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1933274 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

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

El Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 30 de agosto de
2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 6 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

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

Proyect6: contatcliente

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE TODOS. AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA UNA



EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 487-52 de 10 DE AGOSTO DE 2020.

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

487-52
Resolucion No

10 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 20 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 21 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ ENIT CORREA PULGARIN
Matricula No 873612

Direccion para Notificacion jasmin2020@gmail.comd CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 10 DE AGOSTO DE 2020

Senor (a):

LUZ ENIT CORREA PULGARIN
jasmin2020@gmail.comd
Teléfono: 316852654

Radicacion: 487 del 30 DE JULIO DE 2020
Matricula: 873612
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: QUE NOS RETORNEN EL SERVICIO A LAS
CONDICIONES EN QUE SE ENCONTRABA ANTERIORMENTE Y QUE LE
DESCONETEN LA CONEXION A LA INVACION. NO ES JUSTO QUE LOS QUE
PAGAMOS NO TENGAMOS UN BUEN SERVICIO.

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

En atencion a la queja radicada el 30 DE JULIO DE 2020, el Departamento de Servicio al
Cliente le informa que, una vez presentada la queja N° 487 se procedi6 a realizar un
analisis en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se encontrd que para el
predio con matricula 873612 no se ha generado ninguna solicitud por dafo en el predio o
en el sector, por lo que se le comunica que actualmente su solicitud depende del
Departamento de Agua Potable, y atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19) y dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad, las solicitudes se van
ejecutando de acuerdo a la disponibilidad técnica del Personal, dado que solo se estan
atendiendo las emergencias que se presenten en la infraestructura de la Empresa, la
solicitud podria ser atendida cuando se levante la medida del aislamiento obligatorio
preventivo, el cual busca evitar la propagacién del virus.

De igual modo, por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas
al usuario por los contratiempos presentados.

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



Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) LUZ ENIT CORREA PULGARIN
identificado con C.C. No. 42011132 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUZ ENIT CORREA
PULGARIN enviando citacion a Direccién de Notificacion: jasmin2020@gmail.comd
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

Yy i 1

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

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 6749-52 de 4 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) LEIDY JOHANNA LOZANO SALINAS y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por
la cual se esta notificando por medio de este acto:

6749-52
Resolucion No

4 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 14 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario LEIDY JOHANNA LOZANO SALINAS
Matricula No 19622500

Direccion para Notificacion leidyj32_@hotmai.com MIRADOR DE LLANO GRANDE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 4 DE AGOSTO DE 2020

Sefora:

LEIDY JOHANNA LOZANO SALINAS
leidyj32_@hotmai.com - MIRADOR DE LLANO GRANDE
Teléfono: 3127238430

PEREIRA

Radicacion: No. 6749 Radicado el 29 DE JULIO DE 2020
Matricula: 19622500
Motivo de la Peticion: CAMBIO DE DATOS BASICOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: CORREGIR LA DIRECCION DE LA FACTURA
COMO SE EVIDENCIA EN EL CERTIFICADO DE TRADICION.QUE SE ADJUNTA: CALLE 66C
#1B-22 MZ 30 CS 19 MIRADOR DE LLANO GRANDE PARQUE INDUSTRIAL

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

En atencién a la peticion radicada el 29 DE JULIO DE 2020 solicitud radicada con la matricula
Nro.19622500, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa
Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y con la informacion aportada por la usuaria, se realiza la actualizacion solicitada de la
matricula relacionada en el Sistema de Informacion Comercial y se evidenciara por el usuario en su
proxima facturacion, como se muestra a continuacion:

Propigtario LOZAND SALIMAS LEIDY JOHARNMNA Direccidn  CALLE 66C # 1-B-22 MZ 3015 19
E-Mail leidyj32 _mhokmail.com Direccion fwvuda
Batrio MIRADOR DE LLAMC GRANDE - Cicla  CICLOS 6 Ruta RUTA 12
At Econ WIVIENDA FAMILIAR « | Mum. Integracisn Mur. Antsriar

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por la sefora LEIDY JOHANNA LOZANO
SALINAS, identificado con C.C. No 1088332107 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora LEIDY JOHANNA LOZANO
SALINAS enviando citacién a Direccién de Notificacion: leidyj32_@hotmai.com - MIRADOR DE
LLANO GRANDE haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.



Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la peticién,

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

Dado en PEREIRA, el 4 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy il .

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

Proyecté: miramos

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



