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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 19741-52 de 18 DE JUNIO
DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ AMPARO LOPEZ y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente
notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011
(en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19741-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE JUNIO DE 2020
RECLAMO 239850 de 21 DE MAYO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2020

Fecha de Desfijacion 3 DE JULIO DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ AMPARO LOPEZ
Identificacion del Peticionario 34042371

Matricula No. 755694

Direccién para Notificacion jotae200@hotmail.com CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19741-52
DE: 18 DE JUNIO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19741 DE 1 DE JUNIO DE
2020 SOBRE RECLAMO No. 239850 DE 19 DE MAYO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) LUZ AMPARO LOPEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
34042371 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra
Resolucién No. 239850-52 de 21 DE MAYO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 755694 Ciclo
1, ubicada en la direccion CL 14 # 9- 26 LC 00, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-05 .

Que el recurrente por escrito presentado el dia 1 DE JUNIO DE 2020
manifestando su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo
en el cual argumentaba que la factura de cobro de un local q tiene alquilado el cual se
encuentra cerrado desde marzo. Usualmente la factura oscila entre $30.000 y $40.000
pesos, pero la de abril me llego con valor aproximado porque no hubo lectura y el cobro
fue por 64 m3 por valor de $382.200. Como pueden ver el consumo permanente es
minimo entonces creo q se equivocaron con el reporte, al declarar no procedente el
reclamo, radicé recurso, en el cual solicita que se revoque la resolucion 239850-52 porge
el consumo no es real, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION.

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al
predio con matricula No. 755694, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Mayo 492 m3 428 m3 64 m3 64 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

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 N°P1115MMCCA23416AA el cual registra una lectura

acumulada de 492 m3.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de MAYO 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.”

Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario donde manifiesta que el predio se
encontraba sin funcionamiento, le aclaramos que el equipo de medida en este periodo
ha registrado diferencia de lectura el medidor avanzo de 428 m3 a 492 m3 arrojando
una diferencia de 64 m3, por lo tanto, le recomendamos al usuario realizar una revision
de sus instalaciones hidraulicas, cerrar llaves de paso y de realizar las reparaciones
pertinentes para evitar incrementos en sus préximas facturaciones.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los consumos registrados por el aparato de medida vy
facturados a la matricula No. 755694 por la Empresa, respecto al periodo de Mayo de
2020 por 64 m3, SON CORRECTOS, ya que se estd facturando por concepto de
consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

Con el fin de atender el recurso de reposicion, se revisé nuevamente, el histérico
de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que se presento
desviacion significativa del consumo en el periodo de mayo de 2020, y no se
investigo la causa de la desviacién y se cobré el consumo total que registro el
medidor, el cual avanzé en este periodo 64 m3 y se facturaron en su totalidad.
Se adjunta relacién de las lecturas y de los consumo facturados, aunque el local
haya estado desocupado, el medidor si avanzé 64 m3, pasé de 428 a 492 m3, y
para el periodo de junio ya avanz6 a 494 m3 y el consumo se normalizo, es decir
que si hubo una novedad en el interior del predio que originé el registro del
medidor.
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Asi las cosas, en razén a que la empresa prestadora no agoté en debida forma el



procedimiento para determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los
mandatos de la circular referida, habida cuenta que qued6 demostrado que la
deviacion super6 el 65% al promedio histérico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decisién atacada por la
presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
mayo de 2020, cobrando el consumo promedio histérico, equivalente a 3 m3.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo
de mayo de 2020. Revocandose asi la decisién inicial, Quedando asi resuelto el
recurso de reposicion.

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el

expediente y lo expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

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

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las
empresas investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de
suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al
aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se
abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.



La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -343302 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor [Valor Fact.| Rebajado
o Lig. Fact. Liq.

VERTIMIENTO | 2020-5 470 3 64 5724 122117 -116393
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2020-5 470 0 0 2 0 2
DECENA

NC CONTRIB [ 2020-5 470 3 64 3360 71683 -68323
ALCANTARILLADO

AJUSTEALA| 2020-5 470 0 0 0 -1 1
DECENA
ALCANTARILLADO

CONSUMO [ 2020-5 470 3 64 4914 104842 -99928
ACUEDUCTO

NC CONTRIB| 2020-5 470 3 64 2885 61542 -58658
ACUEDUCTO

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ
AMPARO LOPEZ contra la Resolucion No. 239850-52 de 21 DE MAYO DE 2020,
y REVOCA la decisiéon anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta
Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 755694 la suma de
-343302. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicion y contra esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada
la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dado en PEREIRA, el 18 DE JUNIO DE 2020

oy

A,
Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucion No. 19760-52 de 18 DE JUNIO
DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO
SALAZAR JIMENEZ 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:

Recurso No 19760-52

Fecha Resolucion Recurso 18 DE JUNIO DE 2020

RECLAMO 239855 de 29 DE MAYO DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 2 DE JULIO DE 2020

Fecha de Desfijacion 3 DE JULIO DE 2020

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ
Identificacion del Peticionario 10240145

Matricula No. 817031

Direccion para Notificacion Ifsalazarj@yahoo.com POPULAR MODELO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19760-52

DE: 18 DE JUNIO DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19760 DE 17 DE JUNIO DE 2020
SOBRE RECLAMO No. 239855 DE 19 DE MAYO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 10240145 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 239855-52 de 29 DE MAYO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO
PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en COBROS POR PROMEDIO de la
factura con matricula No. 817031 Ciclo 1, ubicada en la direccion CR 13 # 2 W- 04 BLQ 8 APTO
502, Barrio POPULAR MODELO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-5 , 2020-04 la
notificacion de la decision 239855-52, se realizd por aviso.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 17 DE JUNIO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugné la

decision  la cuarentena le cogid en la finca donde se encuentra en estos momentos,
el apartamento cr 13 # 2w-04 bloque 8 apto 502 se encuentra solo desde el 18 de
marzo de 2020, pero la Empresa ha estado cobrando por promedio las facturas de
marzo y abril y no por diferencia de lectura. El escrito de recursos se recepcioné en
la  VENTANILLA UNICA CON RADICADO N° 1194 del 17/06/2020 y se ingresé al
sistema comercial con el recuros 19760, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisién impugnada, por la cual se
declaré no procedente la reclamacion, en la cual se le informd lo siguiente:

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 LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ, 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 con el
cual se determina que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1815MMRSA112855AA. Asi mismo Se procediéo a revisar en el histdrico de
lecturas y se pudo observar lo siguiente:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2019/2020 actual anterior Facturado
Cobro por promedio (Art. 14€
Mayo 274m3 274 m3 0 m3 18 m3 142/94) medidor frenado

Cobro por diferencia de lecturz
Abril 274m3 264m3 10 m3 10m3 146-Ley 142/94)




Cobro por diferencia de lectur:
Marzo 264m3 245m3 19 m3 19m3 146-Ley 142/94)

En el cuadro anexo, se observa que en los periodos de marzo y abrail, se
facturé por diferencia de lectura, y en el periodo de mayo, el lector reporté
la novedad de “medidor frenado”. Es por esta razén que la Empresa procedié a
facturar por promedio, porque ademas el articulo 146 de la Ley 142 de 1994 la
faculta para el cobro en esta modalidad: “...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...”

Por otro lado se desvirtua el hecho de que la Empresa haya facturado por
promedio los periodos de marzo y abril, pues se evidencia con claridad que dichos
periodos se facturaron por diferencia de lectura y el unico periodo que presenta
observacion es el de mayo y por lo tanto se cobré por promedio.

Asi las cosas, este Departamento considera que lo facturado se ajusta a lo
dispuesto por la Ley 142 de 1994 y por lo tanto no hara modificacién alguna a los
periodos de marzo y abril.

Con el fin de dar respuesta al recurso de reposicidon, se efectud andlisis de la
reclamacion y de la respuesta emitida, y teniendo en cuenta los argumentos
del usuario, este Departamento, considera procedente ACCEDER a
modificar el consumo del periodo de MAYO DE 2020, porque al verificar en
junio el registro del medidor, se pudo constatar que no esta frenado, y avanzé
4 m3. se adjunta resumen de las lecturas y del consumo facturado:

Lecturas del predio 817031 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADOD
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Se le reitera al Sefior Salazar que debido a la emergencia sanitaria decretada por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), no se
realizé la revision técnica solicitada en el escrito de recursos, pero de acuerdo al
reporte de las lecturas, se accede a modificar.

Por lo tanto, se MODIFICA el consumo facturado por promedio en
mayo de 2020, y se cobran 4 m3 en el periodo de junio, porque al
evidenciar que se habia cobrado un consumo superior en mayo, en el
Grupo de facturacion, modificaron de 4 a 0 m3. Quedando asi
liquidados los consumos reales reflejados en el equipo de medida. Se
ratifica que el consumo facturado en marzo y abril, son correctos,
corresponden a la diferencia de lecturas del equipo de medida.



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

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

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

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del
consumo, y el precio en el contrato. La 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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan
los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
suscriptor 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.”

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -78796 detallado asi:

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

AJUSTE A LA 2020-6 414 0 0 -2 3] 1
DECENA

AJUSTE A LA 2020-6 414 0 0 -3 -1 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2020-5 414 0 0 al 0 -1
DECENA
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2020-5 414 0 18 0 17309 -17309
ACUEDUCTO

CONTRIB 2020-6 414 8 0 10399 0 10399
ALCANTARILLADO

CONSUMO 2020-5 414 0 18 0 29487 -29487
ACUEDUCTO

CONTRIB 2020-6 414 8 0 12112 0 12112
ALCANTARILLADO

2020-5 414 0 0 -3 0 -3

VERTIMIENTO 2020-5 414 0 18 0 34345 -34345
ALCANTARILLADO




NC CONTRIB
ALCANTARILLADO

2020-5 414 18 0 20161 -20161

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por
LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ en contra de la Resolucion No.
239855-52 de 29 DE MAYO DE 2020, y REVOCA la decisidn anterior por lo
expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 817031 la suma de
-78796. Dicha acreditacion se vera reflejada en el saldo actual que presenta la
cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su
notificacion y contra esta si bien procede el recurso de apelacion como
subsidiario, este ultimo se concede cuando las pretensiones no han sido
resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en este caso, razén por la
cual se ordenard la terminacién de la presente decision administrativa, y el
archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 18 DE JUNIO DE 2020

—

g L
Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240205-52 de 24 DE JUNIO DE 2020.

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

Resolucion No

240205-52

Fecha Resolucién

24 DE JUNIO DE 2020

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

7 DE JULIO DE 2020

Fecha de Desfijacion

8 DE JULIO DE 2020

Nombre del Peticionario

AURA CECILIA ARREDONDO

Matricula No

1092626

Direccion para Notificacion

wwwcris2008@hotmai.es CHICO RESTREPO

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3206116
Resolucion No. 240205-52

DE: 24 DE JUNIO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240205 de 18 DE JUNIO DE
2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 18 DE JUNIO DE 2020 la sefiora AURA CECILIA ARREDONDO
identificado con C.C. No. 38874727, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 240205 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1092626 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 12 # 13 E- 66 PS 1 en el periodo
facturado 2020-06.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
JUNIO DE 2020 en la que particip6 la sefiora Martha Rubi L6pez como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL124605AA el cual registra
una lectura acumulada de 581 m3. Se observa el medidor durante cinco minutos
y no registra consumo, este medidor es para varios apartamentos, viven un
promedio de diez personas. Situacién que evidencia claramente que el consumo
corresponde a la Diferencia de Lectura registrada.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
la empresa en el periodo de JUNIO 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 utilizacién 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 presenté una diferencia de 45 m3, en el periodo de Junio
avanzé de 510 m?® a 555 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector.

Continuando, se aclara que de acuerdo a su solicitud se evidencia que los
periodos de Abril de 2020 y Mayo de 2020 fueron cancelados por la Alcaldia de



Pereira, gracias al Beneficio 0123 dado a los Estratos 1,2 y 3, es de aclarar
ademas, que esta factura presenta edad 2 por no cancelar lo correspondiente al
Periodo de Mayo de 2020 por un Valor de $ 5.850.00 pesos correspondientes al
concepto de Instalacion Domiciliaria, cobro que no asumia la Alcaldia en el pago
del Periodo de Mayo de 2020

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 JUNIO de 2020 ES CORRECTO y NO
serd reliquidado, 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 dafnos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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
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 AURA
CECILIA  ARREDONDO identificado con C.C. No. 38874727 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora AURA CECILIA ARREDONDO enviando citacion
a Correo Electronico:, wwwcris2008@hotmai.es haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: AURA CECILIA° ARREDONDO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1092626 a partir de la
fecha de Notificacién de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién
ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
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 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 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 24 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240261-52 de 24 DE JUNIO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA CANO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

240261-52
Resolucion No

24 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE JULIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA CANO
Matricula No 173971

Direccion para Notificacion drogueriasucre1@gmail.com CENTRO

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

Mediante la presente notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 240261-52

DE: 24 DE JUNIO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240261 de 23 DE JUNIO DE
2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2020 la sefiora GLORIA CANO identificada con
C.C. No. 25191722, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240261
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 173971 Ciclo: 1 ubicada
en la direccién: CR 10 # 17- 38 en el periodo facturado 2020-06.

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

Es pertinente precisar que en razdn a la emergencia sanitaria decretada por el
Ministerio de Salud y Proteccién Social con motivo del Coronavirus (COVID-19),
se le informa a la sefiora GLORIA CANO, que las revisiones técnicas o visitas con
gedfono 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 Informacion Comercial.

Respecto de la matricula No.173971 se encontrd que:

J Lecturas del predio 173971 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE Pt

Ao Mes Lect Actual |Lect Anter | Consumo Promedio Fec de lect |(Causal
2020 Junio 1221 1160 Bl 13 06/06/2020 SIN ANOMALTA

En el periodo de junio la lectura avanza de 1121m3 a 1160m3 presentando una
diferencia de 61m3.Como se puede observar, el consumo se factur6 por
diferencia de lectura, de acuerdo a lo registrado por el aparato de medida,
concluyendo que la causal del consumo es la utilizacion del servicio.

Es de esta manera que este Departamento considera que los consumos
facturados en el periodo 2020-06 no seran objeto de modificacion ni reliquidacién
alguna por parte de este Departamento ya que la Empresa ha actuado de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de
periodos anteriores 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
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 sefora
GLORIA CANO identificada con C.C. No. 25191722 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién a la sefiora GLORIA CANO enviando citacién a Correo
Electrénico:, drogueriasucre1@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GLORIA CANO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 173971 a partir de la fecha de Notificaciéon de la
presente Resolucion.



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

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 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, opcién tramites/PQR's, porque el Gobierno
Nacional no incluyo 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 24 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240235-52 de 23 DE JUNIO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA OSPINA
ECHEVERRI y que en vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia la presente
notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

240235-52
Resolucion No

23 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE JULIO DE 2020

Fecha de Desfijacion 6 DE JULIO DE 2020

Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA OSPINA ECHEVERRI
Matricula No 1013432

Direccion para Notificacion dianis2110@gmial.com CONJUNTO RESIDENCIAL BA

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelaciéon 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. 240235-52

DE: 23 DE JUNIO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240235 de 23 DE JUNIO DE
2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2020 la sefiora DIANA CAROLINA OSPINA
ECHEVERRI identificado con C.C. No. 1088243509, obrando en calidad de Otros
present6 RECLAMO No. 240235 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto vy
alcantarillado N° 1013432 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CL 31 C # 28 C- 35 CS
20 en el periodo facturado 2020-06.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que: Cuenta con
la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° M1315MMCELQO38866AA, y atendiendo a la emergencia
sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con motivo del
Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefiora YEIDI ANDREA SUAZA
GIRALDO, 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 informacién registrada en el Sistema
de Informacién Comercial.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso
en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
la empresa en el periodo de JUNIO 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 utilizacién 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 presenté una diferencia de 9 m3, en el periodo de Junio
avanzé de 958 m3 a 967 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del
lector. Cabe anotar, que no se evidencia desviacion significativa en los consumos,
y se corrobora que estos son iguales o similares a los registrados en periodos
anteriores.



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 JUNIO de 2020 ES CORRECTO y no
serd reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

En relacién a los incrementos en la facturacién referenciados en su solicitud y
relacionados con otros predios, la Empresa informa que, en esta emergencia
acata todo lo decretado por el gobierno Nacional y la Alcaldia de Pereira, y
adicional se aclara, que los funcionarios del Departamento de Servicio al cliente
estamos atentos y dispuestos en analizar , verificar y modificar si se requiere, en
cada caso en particular, de acuerdo a lo evidenciado y las condiciones existentes
en el predio y en el Sistema de Informacién Comercial.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.

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
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 DIANA
CAROLINA OSPINA ECHEVERRI identificado con C.C. No. 1088243509 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 DIANA CAROLINA OSPINA ECHEVERRI
enviando citacion a Correo Electronico:, dianis2110@gmial.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DIANA CAROLINA OSPINA ECHEVERRI
la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1013432 a partir de la
fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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 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, opcién tramites/PQR's, porque el Gobierno
Nacional no incluyo 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 23 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240242-52 de 24 DE JUNIO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SAMUEL RODAS y que en vista de
no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

Resolucion No

240242-52

Fecha Resolucién

24 DE JUNIO DE 2020

Resultado de la decision:

NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

7 DE JULIO DE 2020

Fecha de Desfijacion

8 DE JULIO DE 2020

Nombre del Peticionario

SAMUEL RODAS

Matricula No

413617

Direccion para Notificacion

sandrarodas@yahoo.com JARDIN |

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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 240242-52

DE: 24 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240242 de 23 DE JUNIO DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2020 el (la) sefior(a) SAMUEL RODAS identificado con
C.C. No. 1354739, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No. 240242
consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 413617 Ciclo: 5
ubicada en la direccion: MZ 41 LT 11 en el (los) periodo(s) facturados(s). 2020-5,2020-6.

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefor(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con gedfono, 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 Informacion Comercial.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio
con matricula No. 413617, clase de Uso Residencial, Estrato 4, se ha facturado de la
siguiente manera:

Periodo de facturacion de Abril de 2020, factura No. 47969759 por valor de $ 67.070 con
Fecha limite de pago 27 abril, pago realizado por el usuario el dia 23 de Abril de 2020.

Periodo de facturacion de Mayo de 2020, factura No. 48128902 por valor de $ 74.150 con
Fecha limite de pago 28 mayo. El usuario no realiz6 el pago dentro del plazo limite del
pago, por lo tanto, por disposicién de las politicas del Gobierno Nacional en atencién a la
emergencia sanitaria generada por el del Covid-19, determino que si el usuario no cancelo
el periodo de facturacion de Mayo de 2020, el sistema automaticamente va a diferir el valor
de la factura a 24 cuotas. En la pagina web de la Empresa se le ofrece al usuario la opcién
de cancelar la facturacién de este periodo en una solo cuota y asi evitar el diferido. Por lo
tanto, la factura del periodo de Mayo el sistema la difiri6 automaticamente a 24 cuotas de $
3.286,69 de las cuales no se ha aplicado ninguna.

Que en el periodo de facturacion de Junio de 2020, factura 48288029 se expidié el dia 16
de junio de 2020 por un valor de $ 70.600 con fecha limite de pago 30 de junio de 2020.
Que el usuario al efectuar pago por valor de 74.150 el dia 16 de Junio de 2020, el sistema
cruzo el pago con la factura del periodo de Junio, ya que el periodo de Mayo
automaticamente ya se encontraba diferido en el sistema. En el mdédulo de facturacion
presenta un saldo a favor de $ 3.550 pesos.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los cobros facturados a la matricula No. 413617 por la Empresa,
respecto a los cobros ejecutados en la facturacion, SON CORRECTOS, por lo cual no
seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que



la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SAMUEL RODAS
identificado con C.C. No. 1354739 por concepto de COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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 sefor(a) SAMUEL RODAS enviando citacién a Correo Electronico:,
sandrarodas@yahoo.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: SAMUEL RODAS la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 413617 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la



Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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 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 incluyd
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 24 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS 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 Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240268-52 de 24 DE JUNIO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GILDARDO TAPAZCO y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectia 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:

240268-52
Resolucion No

24 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE JULIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 8 DE JULIO DE 2020
Nombre del Peticionario GILDARDO TAPAZCO
Matricula No 60665

Direccion para Notificacion naturalsvital@hotmail.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 notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucidon notificada: Procede Recurso de reposicion ante el jefe del
Departamento de Atencién al Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 240268-52

DE: 24 DE JUNIO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240268 de 23 DE JUNIO
DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2020 el sefor GILDARDO TAPAZCO
identificado con C.C. No. 10000090, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 240268 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 60665 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CR 11 # 1- 60 en
el periodo facturado de Junio de 2020.

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y
Proteccidén Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al
senor(a) usuario(a), que las revisiones técnicas o visitas con geéfono, 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
informacién registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se
revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informaciéon comercial y
observamos que la empresa en el periodo de JUNIO 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 utilizaciéon 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
presentd una diferencia de 21 m3, en el periodo de Junio avanzé de 1063
m?3 a 1084 m3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se
desvirtud inconsistencia 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 JUNIO de 2020 ES
CORRECTO y no sera 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 dafos
visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en
los de periodos anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares
o0 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 demas servicios permanentes que, de acuerdo a
definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son
necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por
GILDARDO TAPAZCO identificado con C.C. No. 10000090 por concepto
de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la
presente resolucién al senor(a) GILDARDO TAPAZCO enviando citacién a
Correo Electronico:, naturalsvital@hotmail.com haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se
ha realizado pago total o parcial, ordenar a: GILDARDO TAPAZCO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 60665 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de
Reposicién ante el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se 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 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, OpcCion
tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyd 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 24 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: graguirre

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



