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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 239855-52 de 29 DE MAYO DE 2020.

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

239855-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JUNIO DE 2020

Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2020

Nombre del Peticionario LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ
Matricula No 817031

Direccion para Notificacion Ifsalazarj@yahoo.com POPULAR MODELO

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. 239855-52

DE: 29 DE MAYO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE MAYO DE 2020 el sefior LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ identificado
con C.C. No. 10240145, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 239855 consistente
en COBROS POR PROMEDIO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 817031 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 13 # 2 W- 04 BLQ 8 APTO 502 en los
periodos 2020-03, 2020-04.

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.

Es pertinente precisar que en razon a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al senor LUIS
FERNANDO SALAZAR JIMENEZ, que las revisiones técnicas o visitas con ge6fono que se soliciten
dentro del tramite de reclamaciéon, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad
publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendra en cuenta la informacién registrada en el Sistema de Informacién 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 procedio a revisar
en el histérico de lecturas y se pudo observar lo siguiente:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo L
2019/2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
Cobro por promedio (Art. 146-Ley
Mayo 274m3 274 m3 0 m3 18 m3 142/94) medidor frenado.
Cobro por diferencia de lectura (Art.
Abril 274m3 264m3 10 m3 10m3 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura (Art.
Marzo 264m3 245m3 19 m3 19m3 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura (Art.
Febrero 245m3 227m3 18m3 18m3 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura (Art.
Enero 227m3 210m3 17 m3 17m3 146-Ley 142/94)




Cobro por diferencia de lectura (Art.
Diciembre | 210 m3 189m3 21m3 21 m3 146-Ley 142/94)

La informacién presentada hace referencia a los seis Ultimos periodos facturados y a que desde el
periodo de diciembre de 2019 se ha estado facturando por diferencia de lectura hasta el periodo de
mayo cuando el grupo de previa y facturacién reporté “medidor frenado”. Es por esta razén que la
Empresa procedi6 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 desvirtia 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 modificacion alguna a los periodos de marzo y abril.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 LUIS FERNANDO
SALAZAR JIMENEZ identificado con C.C. No. 10240145 por concepto de COBROS POR
PROMEDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ enviando citacion a Correo Electrdnico:,
Ifsalazarj@yahoo.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar al sefior LUIS FERNANDO SALAZAR JIMENEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 817031 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 01 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 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 29 DE MAYO 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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 239911-52 de 29 DE MAYO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ESTELLA ARBOLEDA 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:

239911-52
Resolucion No

29 DE MAYO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JUNIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ ESTELLA ARBOLEDA
Matricula No 1935816

Direccion para Notificacion lumivalllejo@hotmail.com CENTENARIO

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. 239911-52

DE: 29 DE MAYO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239911 de 22 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2020 el (la) sefior(a) LUZ ESTELLA ARBOLEDA identificado con C.C. No.
1087557185, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 239911 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1935816 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 13 # 23- 15 APTO 1 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-04 y 2020-05. ESTOY RECLAMANDQO QUE MI FACTURA LLEGO MUY
ALTA Y EL APARTAMENTO ESTA DESOCUPADO HACE 2 MECES ME INFORMARON QUE ME LA ESTAN
COBRANDO POR PROMEDIO Y ESTO ES ILEGAL.

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,
anadlisis y calificacién)

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 LUZ ESTELLA
ARBOLEDA, que las revisiones técnicas 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 con el cual se determina que cuenta con la disponibilidad del

servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1315MMCEL34199AA

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de ABRIL Y MAYO de 2020, liquidé consumo promedio de 9 m3, porque
en el periodo de abril, no fue posible acceder al medidor por encontrarse cerrado con llaves, y para
el periodo de mayo se logré acceder al medidor, y este registraba 771 m3, por lo tanto, se efectué
el ajuste del consumo, desde la ultima lectura reportada que fue de 735 m3, arrojando una
diferencia de 36 m3, de los cuales se han liquidado 9 m3 mensuales, durante 3 periodos, es decir
27 m3, faltando por facturar 9 m3, razdn por la cual en el periodo de mayo, se liquidaron 9 m3,
quedando asi cobrados los 36 m3 que ha registrado el equipo de medida, lo anterior con
fundamento en el articulo 146 de la Ley 142 de 1994. Por lo tanto, aunque el predio se encuentre
desocupado, hace dos meses el medidor de enero 11 a mayo 11 de 2020, ha registrado 36 m3.

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 en los periodos de ABRIL y
MAYO es correcto y no sera objeto de modificacién, igualmente el cobro de los cargos fijos es
correcto.



Lecturas del prédio 1935816 EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

.#'\a .‘-'It: .ruﬁc'.:-.n .Ler.t E Lij l:onsl.m \Promedio (Tipo  Fac delact .Db-ser Vi

2020 Maye 1 (FTIN 35> @ 11V 11/05/2020 NO 52 PERCIEE DARC ES COMSUE
2020 Maye 2 73 11 111 11/05/2020 CERRADO NO HAY LLAYES
202 hior : 735 @ 9V 10/04/2020 CERRADO NO HAY LLAVES
2020 Mar o 1 735 8V 11/03/2020 CERRADO NO HAY LLAVES
2020 Marzo 2 735 s 9V 11/03/2020 CERRADO NO HAY LLAVES
2020 Febrero 1 725 @ 9V 11/02/2020 CERRADO NO HAY LLAVES
bkt Febrere F FEH] ] 7y LLNH020 CERRADC MO HAY LLAVES
2020 Eners 1 735 726 9 0V 11/01/2020 SIN OBSERVACION

2019 Dicenve 1 726 710 16 0V 11/13/2019 SINOBSERVACION

2015 MNoviembre : 710 858 12 11V 11/11/2015 SIN OBSERVACION

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para
remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los dltimos 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 LUZ ESTELLA ARBOLEDA
identificado con C.C. No. 1087557185 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a) LUZ
ESTELLA ARBOLEDA enviando citacion a Correo Electrénico:, lumivalllejo@hotmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: LUZ ESTELLA ARBOLEDA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1935816 a partir
de la fecha de Notificacion 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 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 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, opcion
tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluy6 las oficinas de atencion al cliente de las empresas de
servicios publicos en las excepciones del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 29 DE MAYO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

R e
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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 239947-52 de 26 DE MAYO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SOLANDY NIETO ROJAS y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

239947-52
Resolucion No

26 DE MAYO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JUNIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2020
Nombre del Peticionario SOLANDY NIETO ROJAS
Matricula No 264077

Direccion para Notificacion valeriacorreanieto@hotmai.com OLAYA HERRERA

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. 239947-52

DE: 26 DE MAYO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239947 de 26 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE MAYO DE 2020 el (la) sefior(a) SOLANDY NIETO ROJAS identificado con C.C. No.
29464290, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 239947 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarilado N° 264077 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 13 # 20- 10 en el (los) periodo(s)
facturados(s).2020-3,2020-4,2020-5.

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,
andlisis y calificacion)

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
264077, se ha facturado de la siguiente manera:

Pepcgor | gz | e [ overon | Sontems | ovsaraion
Mayo 2397 m3 | 2388 m3 9m3 9m3 C°b“z Por 1";‘;‘9_?:;?4%‘79'2;31“@
Abril 2388 m3 | 2369m3 | 19 m3 19 m3 C°br‘(’ por 1";‘;‘9_?;;?42‘795)0*”3
Marzo | 2369 m3 | 23827 m3 | 42m3 42 m3 C°b“z por 10‘;‘;3‘9_@;?4%‘79'2)‘3“&1

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°P1515MMRSA76542AA
el cual registra una lectura acumulada de 2397 m3.

Podemos observar que la Empresa efectivamente en el periodo de MARZO, ABRIL Y 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 encuentra sin
funcionamiento, le aclaramos que el equipo de medida en estos periodos ha registrado diferencia de lectura,
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 proximas 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 y facturados a la matricula No. 264077 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo de 2020 por 42 m3, Abril de 2020 por 19 m3 y Mayo de 2020 por 9
m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, 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.

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

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

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

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

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

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

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente 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 SOLANDY NIETO ROJAS
identificado con C.C. No. 29464290 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O



PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
SOLANDY NIETO ROJAS enviando citacién a Correo Electrénico:, valeriacorreanieto@hotmai.com haciéndole
entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SOLANDY NIETO ROJAS la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 264077 a partir
de la fecha de Notificacion 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 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 expidio 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 25 de mayo de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa
de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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

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

Dado en PEREIRA, el 26 DE MAYO 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.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. 239995-52 de 27 DE MAYO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHOHAN AVILA PENUELA 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:

239995-52
Resolucion No

27 DE MAYO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 9 DE JUNIO DE 2020
Fecha de Desfijacion 10 DE JUNIO DE 2020
Nombre del Peticionario JHOHAN AVILA PENUELA
Matricula No 1747146

Direccion para Notificacion Landvy@hormail.com JARDINES DE TANAMBI

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. 239995-52

DE: 27 DE MAYO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 239995 de 27 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE MAYO DE 2020 el sefior JHOHAN AVILA PENUELA identificado con C.C. No.
1030544392, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 239995 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1747146 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: AV PARALELA.NORTE.RIO.CONSOTA
# 45- 50 TORRE 8 APT en el periodo facturado 2020-05.

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, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que: Cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA106338AA, y atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior JHOHAN
AVILA PENUELA, que las revisiones técnicas o visitas con geéfono, que se soliciten dentro del
tramite de reclamacion no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica
declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra en
cuenta la informacién registrada en el Sistema de Informacion Comercial.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de MAYO de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado en
el equipo de medida, la variacién en el consumo se debe a la utilizacion del servicio y los habitos de
los ocupantes del predio dadas las condiciones actuales, lo cual es responsabilidad del usuario, el
medidor present6 una diferencia de 12 m3, en el periodo de Mayo avanz6 de 252 m? a 264 m3, se
desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Cabe anotar, que el
consumo registrado por Diferencia de lectura no tiene desviacion significativa, y en este periodo es
igual al promedio del predio, por lo tanto, no se evidencia el incremento en la factura referenciado
por el usuario.

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 ABRIL de 2020 ES CORRECTO y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.



Se le recomienda al usuario hacer revision periodica 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, 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
0 en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la
existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la
obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccion el
usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHOHAN AVILA
PENUELA identificado con C.C. No. 1030544392 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JHOHAN AVILA PENUELA enviando citacion a Correo Electrénico:, Landvy@hormail.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: JHOHAN AVILA PENUELA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1747146 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente 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 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 31 de mayo de
2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE MAYO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 240007-52 de 2 DE JUNIO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA LILIANA RODRIGUEZ AMAYA 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:

240007-52
Resolucion No

2 DE JUNIO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 11 DE JUNIO DE 2020

Fecha de Desfijacion 12 DE JUNIO DE 2020

Nombre del Peticionario SANDRA LILIANA RODRIGUEZ AMAYA
Matricula No 19622339

Direccion para Notificacion SLRA70@HOTMAI.COM VILLA VERDE

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. 3201816
Resolucion No. 240007-52

DE: 2 DE JUNIO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 240007 de 28 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE MAYO DE 2020 la sefiora SANDRA LILIANA RODRIGUEZ AMAYA
identificado con C.C. No. 42094811, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
240007 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19622339 Ciclo: 9 ubicada en:
CR 37B # 34-71 MZ 57 CS 3 en los periodos facturados de Enero, Febrero, Marzo, Abril y
Mayo 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, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE JUNIO DE
2020 en la que participé la sefiora Sandra liliana Rodriguez como usuario del servicio
publico y FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la Empresa, se determiné que,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL117738AA el cual registra una
lectura acumulada de 19 m3. Se reviso el predio el medidor esta funcionando normalmente
no esta frenado, estaba desocupado hace varios meses y lo ocuparon hace tres dias.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodo de Enero ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del servicio, el
medidor en este periodo en estos periodos de 17 a 18 en Enero_arrojando un consumo de
1 m3, en Febrero y Marzo se facturo solo los cargos fijos (que son los gastos en que
incurre la empresa y la disponibilidad permanente para poder prestarle el servicio y llevar el
liquido vital hasta su predio) dado que el medidor no presento diferencia de lectura 18 m3.

En cuanto a los periodos de ABRIL Y MAYO DE 2020 facturé consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reportd la novedad:
MEDIDOR FRENADO, y en la visita técnica, se verificé el estado del medidor y se reportd



la lectura actual del medidor y se encontr6 registrando 19 m3.

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 en el periodo de
ABRIL Y MAYO DE 2020 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se
reliquida cobrando los 1 m3 que avanzé el medidor en estos periodos, pas6 de 18 a 19
m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -39004 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
o o Liqg. Fact. Liqg. Fact.

AJUSTE | 2020-5 421 0 0 0 =) 5
A LA
DECENA
ALCANT
ARILLAD
)

CONSU | 2020-4 421 0 6 0 9829 -9829
MO
ACUEDU
CTO

VERTIMI | 2020-5 421 1 6 1908 11448 -9540
ENTO
ALCANT
ARILLAD
0]

VERTIMI | 2020-4 421 0 6 0 11448 -11448
ENTO
ALCANT
ARILLAD
)

CONSU | 2020-5 421 1 6 1638 9829 -8191
MO
ACUEDU
CTO

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 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
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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
SANDRA LILIANA RODRIGUEZ AMAYA identificado con C.C. No. 42094811 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) SANDRA LILIANA RODRIGUEZ AMAYA enviando citacion a Correo
Electrénico:, SLRA70@HOTMAI.COM haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: SANDRA LILIANA RODRIGUEZ AMAYA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19622339 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 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 atencidn al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones
del aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 2 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



