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. 240277-52 de 30 DE JUNIO DE 2020.

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

240277-52
Resolucion No

30 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 9 DE JULIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE JULIO DE 2020
Nombre del Peticionario martha gonzales
Matricula No 626168

Direccion para Notificacion dgmgonzalez@postobon.comc.o GAVIOTAS

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3206723
Resolucion No. 240277-52

DE: 30 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240277 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE JUNIO DE 2020 el (la) sefior(a) martha gonzales identificado con C.C. No. 42071735,
obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240277 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 626168 Ciclo: 4 ubicada en: CL 20 # 29- 38 en el (los) periodo(s) facturados(s).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, efectué los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién 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 reclamacion no seran ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendra en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
626168, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
. Cobro por diferencia de lectura
Junio 72 m3 57 m3 15 m3 15 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el animo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 26 de Junio de 2020, en la
gue se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDY RAMOS RIOS “Se reviso el
predio y se observa el medidor girando con todo cerrado, tiene una fuga interna, se le indico al usuario
que la empresa todavia no esta haciendo revisiones, se le recomendo tratar de ubicar la fuga,
ocupacion 1 persona. Lectura Actual: 81 m3”

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial en donde se evidencia que en el
predio se presenta una fuga interna, por lo tanto, es procedente realizar una reliquidacion del periodo de Junio
de 2020 generando cobro por promedio (promedio de los Ultimos 6 meses en el predio antes de alterado el
consumo), es decir, Junio 2020 de 15 m3 a 5 m3, por presentarse en el predio fuga interna. Se le recuerda al
usuario que debido a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Protecciéon Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19) que las revisiones técnicas con geo6fono, no seran ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad, por lo tanto, debe hallar la fuga interna por sus
propios medios y realizar las reparaciones pertinentes, la empresa generara los cobros por diferencia de
lectura sin importar la presencia de la fuga interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de la
ley 142 de 1994.



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. 626168 por la
Empresa, respecto al periodo de junio de 2020 por 15 m3, NO SON CORRECTOS, ya que el predio se
presenté una fuga interna, por lo cual, seran objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, actiando
de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -31862 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. Cons. | Valor Valor | Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2020-6 408 5 15 8191 24572 -16382
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2020-6 408 5 15 9540 28621 -19081
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2020-6 408 0 0 -2 0 -2
DECENA
ND SUBSIDI 2020-6 408 5 13 -1212 | -3150 1939
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2020-6 408 5 13 -1040 | -2705 1664
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por martha gonzales identificado con C.C. No.
42071735 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
martha gonzales enviando citacion a Correo Electrdnico:, dgmgonzalez@postobon.comc.o 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: martha gonzales la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 626168 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

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

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 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
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 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 30 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 240308-52 de 25 DE JUNIO DE 2020.

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

240308-52
Resolucion No

25 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JULIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE JULIO DE 2020
Nombre del Peticionario HENRY RUEDA
Matricula No 710673

Direccion para Notificacién CR 7 #21 - 77 CIUDAD PEREIRA

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. 240308-52

DE: 25 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240308 de 24 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 24 DE JUNIO DE 2020 el sefior HENRY RUEDA identificado con C.C. No.
91241203, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 240308 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 710673 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CR 14 # 36- 49 CS 2
en el (los) periodo(s) facturados(s) Marzo, Abril, Mayo y Junio 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacién, analisis y calificacion)

En atencion al oficio radicado en la Empresa por el SAIA con N° 1241, e ingresado al
sistema comercial con el reclamo N° 240308 este Departamento se permite informa lo
siguiente:

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion
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 tramite de reclamacién
no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.
Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra en cuenta la
informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Con el propoésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el
histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en los periodo de MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO de 2020 ha facturado los consumos
con base en lo registrado en el equipo de medida, la variaciéon 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 en
estos periodos avanzd de 70 a 102 en MARZO, de 120 a 132 en ABRIL, de 132 a 162
en MAYO y de 162 a 191 m3 en JUNIO, arrojando un consumo de 32, 30, 30 Y 29 m3
respectivamente, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.
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La copia de la actuacion administrativa sera enviada por el centro de env
SERVICIENTREGA a la direccién CR 7 # 21 — 77 Barrio: CIUDAD PEREIRA.

Se le informa que el Departamento de Facturacion y Cartera es el encargado de la
facturacion de los consumos de los predios de la Empresa, en cuanto a el nombre de los
colaboradores la Empresa No accede a dar informacién de las personas determinadas que
realicen la actividad de la facturacion.

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 los periodos de MARZO, ABRIL, MAYO Y JUNIO de 2020 SON CORRECTO
y no seran re liquidados, ni modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las



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

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

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, numeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible
incluir el cobro de un cargo fijo "que refleje los costos 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por HENRY RUEDA
identificado con C.C. No. 91241203 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) HENRY RUEDA enviando citacién a Direccién de Notificacién:, CR 7
# 21 - 77 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: HENRY RUEDA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 710673 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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



El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo
el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo,
hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y
oficializada hasta el 1° de 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 incluy6
las oficinas de atencién al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 25 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240324-52 de 30 DE JUNIO DE 2020.

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

240324-52
Resolucion No

30 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JULIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE JULIO DE 2020
Nombre del Peticionario MORAVIA RENDON GIL
Matricula No 1012202

Direccion para Notificacion jonatan2828@hotmail.co SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 240324-52

DE: 30 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240324 de 25 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE JUNIO DE 2020 la sefiora MORAVIA RENDON GIL identificado con
C.C. No. 10029198, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240324
consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1012202 Ciclo: 4 ubicada en la direccién:
CR 8 #31-71 APTO 201 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, efectué los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y calificacion)

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

Se revisd 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 medidor, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 15 m3, avanzo de 359 a 374 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector, y aunque se encuentre desocupado, el registro del
medidor avanzé.

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

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de JUNIO DE 2020 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido



en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para
ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

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

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 sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios



permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucidn 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 MORAVIA
RENDON GIL identificado con C.C. No. 10029198 por concepto de DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO 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 sefior(a) MORAVIA RENDON GIL enviando citacién a Correo Electrénico:,
jonatan2828@hotmail.co haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MORAVIA RENDON GIL la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1012202 a partir de la fecha de Notificacién 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 Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo
el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo,
hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y
oficializada hasta el 15 de 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 incluy6
las oficinas de atencién al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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



Dado en PEREIRA, el 30 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 240356-52 de 30 DE JUNIO DE 2020.

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

240356-52
Resolucion No

30 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JULIO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE JULIO DE 2020

Nombre del Peticionario ANGELA MARIA MACHADO GANAN
Matricula No 1463645

Direccion para Notificacion algeles.aniz@hotmail.com ALFONSO LOPEZ

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. 240356-52

DE: 30 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240356 de 26 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 26 DE JUNIO DE 2020 la sefiora ANGELA MARIA MACHADO GANAN identificada
con C.C. No. 42016174, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 240356 consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1463645 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 9 B # 1- 37 PS 2 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, analisis, y calificacion definitiva.

Es pertinente precisar que en razon a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefiora ANGELA
MARIA MACHADO GANAN , 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 Informacion Comercial.

Respecto de la matricula No.1463645 se encontré que:

g Lecturas del predio 1463645 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DEPEREIRA'SAS ES

AnNG | Mes Lesct Actual [Lect Anter | Consuma Promedio  Fec oe lect | Causal Cibeserviacion

200 Jare -] 25 13 8 09062020 SIN ANOMALLA SIN DESERVACION

2020 Maya 25 13 7 8 10/05/2020 SIN ANOMALLA 51N OBSERVACION

2020 Abrl 18 12 (-] 8 09/0420H] SIN ANOMALLA SIN OBSERVACION

00 Marzo 12 4 8 8 10/03/2020 SIN AMNOMALLA  5iM DESERVACION

2020 Febrerg 4 625 8 809022020 SIN ANOMALLA  MEDIDOR RECTEN CAMBLADO

Este predio ha registrado consumo y ha presentado diferencia de lectura. En el periodo de junio de
2020 la lectura avanza de avanza de 25m3 a 38m3, arrojando una diferencia de 38m3, el consumo
se factura por diferencia de lectura.

Por lo descrito anteriormente y con fundamento en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, este
departamento considera que los consumos facturado a la matricula No. 1463645, en el periodo
2020-06 son correctos y no seran objeto de modificacion ni reliquidacion alguna por cuanto dichos



consumos se han facturado por diferencia de lectura, de acuerdo a lo registrado por el aparato de
medida, concluyendo que el motivo del consumo es la utilizacidén del servicio.

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 sefiora ANGELA MARIA
MACHADO GANAN identificado con C.C. No. 42016174 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 ANGELA MARIA MACHADO GANAN enviando citacion a Correo Electronico:,
algeles.aniz@hotmail.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: ANGELA MARIA MACHADO GANAN la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1463645 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 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, opcién tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyé las
oficinas de atencion al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 30 DE JUNIO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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



