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. 240979-52 de 10 DE AGOSTO DE 2020.

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

240979-52
Resolucion No

10 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 21 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 24 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario MYRIAM SALAZAR
Matricula No 753871

Direccion para Notificacién MZ 35 CS 13 CORALES

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. 240979-52

DE: 10 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240979 de 10 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 10 DE AGOSTO DE 2020 el (la) sefior(a) MYRIAM SALAZAR identificado con C.C. No.
42087448, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 240979 consistente en: DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 753871
Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 35 CS 13 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,
andlisis 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.

Reclamo radicado por la Superintendencia de Servicios Publicos con radicado No. 20205291580642 del 07 de
Agosto de 2020.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
753871, se ha facturado de la siguiente manera:



Lecturas d=:gredin 753871 - \MPRESA DE ACUEDLICT

Servido |.ﬁ.ﬁn | E i. LTIV |LE|:t Actual ||_El:t Anter q':lCDnsumuﬂ_I
ACUEDUCTO  fasemd Julio 1 585 R
ACLEDUCTO 2020 Jurio 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2020 Mayo 1 3835 383 0
ACLEDUCTO 2020 Abril 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2020 Marzo 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2020 Febrero 1 3835 383 0
ACLEDUCTO 2020 Enero 1 585 585 0
ACUEDUCTO 2019 Didembre 1 3835 383 0
ACUEDUCTD 2019 Moviembre 1 383 383 0
ACLUEDUCTO 2019 Octubre 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2019 Octubre 2 3835 383 0
ACUEDUCTO 2019 Septiembre 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2019 Agosto 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2019 Julio 1 3835 383 0
ACLEDUCTO 2019 Junio 1 585 585 0
ACLUEDUCTO 2019 Mayo 1 3835 383 0
ACLUEDUCTO 2019 Abril 1 383 383 0
ACLUEDUCTO 2019 Marzo 1 585 585 0
ACLEDUCTO 2019 Febrero 1 3835 383 0
ACLEDUCTO 2019 Enero 1 585 561 2

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor C14LA257059AA el cual
registra una lectura acumulada de 585 m3.

Podemos observar que la Empresa efectivamente desde el periodo de FEBRERO de 2019 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.”

Se verifica en el sistema que, la empresa esta facturando al predio consumo por diferencia de lectura, por lo
tanto, la empresa solo ha facturado los cargos fijos.

De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios publicos domiciliarios 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”.

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

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel de
consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o servicio en
condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario. EI sélo hecho de
que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes
del consumo real que se efecttie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe




pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en
una prestacion eficiente y permanente del servicio (..)"

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

Verificado el sistema de informacion comercial en el médulo de facturacion el predio se encuentra con una
facturacion en edad 16 por un valor de $ 408.790.

Para acceder a la financiacién que brinda la empresa se requiere la siguiente documentacion:
Demostrar la relacién juridica que tiene con el inmueble, asi:
e Propietario
v Certificado de tradicion con vigencia maxima de 1 mes o
v Escriturao
v' Predial

En caso de que el interesado presente escritura o predial se actuara bajo el principio
constitucional de la buena fe, y en caso de alguna imprecision o falsedad, el Unico responsable
sera el solicitante que ocasione tal condicidn.

e Arrendatario
v" Copia del contrato de arrendamiento
e Fotocopia de la cédula

Toda esta documentacion se debe enviar al correo electrénico: financiaciones@aguasyaguas.com.co
indicando el nimero de la matricula del predio.

Una vez recibida y verificada la informacidn, por parte de la empresa, se le retornara vuelta correo
electrdnico, para ser firmado por el tomador:

e Pagaré
e Autorizaciéon para reporte a centrales de riesgos y boletin deudores del estado.

EL pagaré y la autorizacién firmada, se deben enviar al correo financiaciones@aguasyaguas.com.co
indicando el nimero de la matricula del predio.

Una vez autorizada la financiacidn vuelta de correo se le envia la factura para el pago, por el valor del
15% de la deuda.

Esta factura se puede pagar en los puntos de Apostar y el Centro de Recaudo Empresa de Energia,
también puede solicitar el servicio de pago a domicilio de la EEP teléfono 3208904969 (con esta opcion
puede cancelar con tarjeta débito o crédito).

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. 753871 por la
Empresa, respecto al cobro de los cargos fijos, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto



de consumo por diferencia de lectura y se confirma el cobro por cargos fijos, por lo cual no serén objeto de
modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MYRIAM SALAZAR identificado con
C.C. No. 42087448 por concepto de DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO 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)
MYRIAM SALAZAR enviando citacién a Direccién de Notificacién:, MZ 35 CS 13 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: MYRIAM SALAZAR la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 753871 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.



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

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 10 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 Resolucion No. 486-52 de 13 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY RAMRIEZ 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:

486-52
Resolucion No

13 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 25 DE AGOSTO DE 2020
Fecha de Desfijacion 26 DE AGOSTO DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ DARY RAMRIEZ
Matricula No 1100833

Direccion para Notificacion midramirezm@gmail.com CIUDADELA COMFAMILIAR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 13 DE AGOSTO DE 2020

Sefiora:

LUZ DARY RAMRIEZ
mldramirezm@gmail.com
Teléfono: 03407036

Radicacion: 486 del 29 DE JULIO DE 2020
Matricula: 1100833
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS EACTICOS DE LA QUEJA: 1. QUE TERMINEN DE ORGANIZAR EL AREA DEL
CONTADOR DEJANDOLO BIEN INSTALADO Y PROTEGIDO CON LA TAPA'Y EL ARREGLO
DEL ROMPIMIENTO DEL ANDEN.

2. O SINO SE ARREGLA, NO TENER EN CUENTA ESTE COBRO EN LA FACTURA, YA QUE EL
SERVICIO DE ARREGLO QUEDO INCOMPLETA.

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

En atencion a la queja radicada el 29 DE JULIO DE 2020 el Departamento de Servicio al Cliente le
informa que, una vez presentada la queja N° 486 se procedidé a realizar un analisis en el Sistema
de Informacion Comercial de la Empresa, se encontré que para el predio con matricula Nro.
1100833 se le generaron las solicitudes N° 3225498 y N° 3225567 a la Subgerencia de
Operaciones, para realizar la revision del medidor y mantenimiento correctivo de ser requerido,
dependiendo dicho proceso totalmente de esta area.

Cabe anotar, que atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y
Proteccién Social con motivo del Coronavirus (COVID-19) y dadas las circunstancias de calamidad
publica declarada en la ciudad, solo se estan atendiendo las emergencias que se presenten en la
infraestructura de la Empresa, y los dafos mayores que impidan una adecuada prestacion del
servicio a los usuarios, se reitera que la solicitud sera atendida cuando se levante la medida del
aislamiento obligatorio preventivo, el cual busca evitar la propagacion del virus.

Por lo tanto, si aun no se ha realizado la reparacion por parte de los operarios de la Empresa, se le
sugiere remitirse a un servicio particular, y verificar en su préxima factura que no se hayan



ejecutado dichos cobros.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira solicita su comprension y agradece su preocupacion por la
proteccion de nuestro recurso hidrico, le solicitamos disculpe los inconvenientes presentados por
dicho impase, esperamos superada la Emergencia Nacional por la Pandemia llevar a buen término
su solicitud, nuestra empresa busca cada dia dar la mejor atencién con eficiencia y eficacia a cada
uno de nuestros usuarios.

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

Dar por atendida la queja presentada por la sefiora LUZ DARY RAMRIEZ identificado con C.C. No.
24953227 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora LUZ DARY RAMRIEZ enviando
citacion a Direccién de Notificacion: mldramirezm@gmail.com haciéndole entrega de una copia de
la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69
de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

Yy i .

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

Proyect6: miramos

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



