EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241806-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241806-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ADALGISA JARAMILLO
Matricula No 1070655

Direccion para Notificacion tonomalo@hotmail.com SAN JORGE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 241806-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241806 de 14 DE OCTUBRE 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 14 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora ADALGISA JARAMILLO identificado
con C.C. No. 34042923, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241806
consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de
la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1070655 Ciclo: 3
ubicada en la direccion: CR 1 # 26- 48 PS 2 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y, calificacion)

Desde el sistema de informacion comercial se puede apreciar que el predio identificado con
la matricula N° 1070655 se le generé cobro por concepto de instalaciones domiciliarias
(cambio de la acometida), atendiendo solicitud de matricula y prestacion de servicios con
solicitud 3206801 del 25 de Junio de 2020; habiéndose realizado el servicio de cambio de
acometida solicitada por el usuario.

Luego, se observa que los cobros generados por INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO con un valor total de $4.129,391,86 liqguidado mediante el cumplido N°
382032953 el cual fue diferido a 36 cuotas por valor de $ 117,982,625 cada una; se
comparte la informacion de dicho cobro respecto del valor y las cantidades utilizadas.
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|zl Servido : ACUEDUCTO

$3,710,176.62 $4,129,391.86
§3,710,176.62 §4,129,391.86
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Observadones TEL: 3117616911 USUARIA ADALGISA JARAMILLO SOLICITA CAMBIO DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO EN LA DIRECCION CR 1 # 25- 48

VER AMEXO
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De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 1070655,
es decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexién, reparacién y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivacion de la red local de acueducto que se con  ecta al registro

de corte en el inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la
Empresa son los ocasionados en las redes de distribucion o redes matrices y en
concordancia se encontrd que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un



diametro %2” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:
INSTALACION DOMICILIARIA

RED CEONTRAL RESPONSAMLITAD DE LA EMPRESA,

uAvEDE * MEDIDOR

ACDRETICN,
*  DEL USUARID

Asi las cosas, queda claro para las partes que los valores facturados por la Empresa y los
procedimientos de instalacion domiciliaria realizados en el predio SON CORRECTOS ya
gue se esta efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para el cambio de
acometida, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por la sefiora ADALGISA JARAMILLO, por lo tanto, los valores facturados en
el periodo de OCTUBRE de 2020 no seran objeto de reliquidacion o modificacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente
decreto, Adoptense las siguientes definiciones:

e (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacién de la red de distribucién que se conecta
al registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o
condominios la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.
(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acome tidas y medidores. En
ningun caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin
autorizacion previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo_de reparacion_o reposicién _de las acometidas_y medidores estara_a cargo
de los suscriptores 0 _usuarios , una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la cdmara o cajilla de los medidores
limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las insta laciones domiciliarias. EI



mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarillado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria
del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios
publicos no asumira responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en
ella. De todas formas los usuarios deben preservar la presidon minima definida en el
Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302
de 2000, art. 21)

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADALGISA
JARAMILLO identificado con C.C. No. 34042923 por concepto de COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ADALGISA JARAMILLO enviando citacion a Correo Electronico:,
tonomalo@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: ADALGISA JARAMILLO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1070655 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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



Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241810-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241810-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario OPAM S.A.S

Matricula No 19624391

Direccion para Notificacion carlos.cuello@opam.com.co POR AEROPUERTO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261450
Resolucion No. 241810-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241810 de 15 DE OCTUBRE 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 15 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) OPAM S.A.S identificado con
N.I.T. No. 9010459392, obrando en calidad de Otros present6é RECLAMO No. 241810
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19624391
Ciclo: 13 ubicada en la direccion: VIA AEROPUERTO.MATECANA en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-9.

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefiora peticionaria, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con geodfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Sin embargo y en virtud
del caso que nos atafie, se practico una visita que concluyo:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participd el(la) sefiora(a) ING calle como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determind
que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° KF18300037. Se revisa el aeropuerto y se
detectan dos totalizadores uno interno y otro externo , el interno KF183 00037, ubicado en
la parte interna sotano del aeropuerto al lado de los medidores de los locales con matricula
196 24391, donde se observan 28 medidores que son los de los locales en donde hay siete
ocupados ,ahora el totalizador general es el 19 WH-700 366 con lectura 4927 este queda
externo del aeropuerto al lado del tanque de reserva del mismo , de matricula 19624390,
asi mismo se inspecciona la matricula 19617141 la cual era provisional de la obra del
aeropuerto, donde ya fue retirada, se revisa todas las areas comunes y no hay anomalias

Con esto en mente y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso la situacion
factica con las instalaciones hidraulicas del predio para discernir si es posible o no,
proceder a la respectiva inactivacion de las matriculas solicitadas.



Con esto y con la informacion recolectada en la visita practicada para resolver este
reclamo, procedemos a informarle lo siguiente:

Con respecto a la inactivacion y retiro de la matricula 19624390 solicitada en la pretension
del reclamo, segun el analisis elaborado en terreno y confirmado en debida forma en el
sistema de informacion comercial, la misma no puede ser procedente. Lo anterior dado que
esta matricula funge como totalizadora del predio:

Para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado, en su integralidad es
considerado como SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA
GENERAL O TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a
través de la cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a
cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a
la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para
atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

En resumen, un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR comparte una misma
acometida de entrada y su consumo global es registrado en dicha acometida utilizando un
aparato medidor, el cual para estos casos se llama totalizador.

El principio general que debe orientar la relacion entre la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira y sus clientes ya sean independientes o SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR es el de “La facturacion es igual al consumo” o sea que la suma de los
consumos facturados a un grupo de SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR debe ser
igual a la cantidad de agua suministrada al grupo a través de la acometida de entrada.

Para cumplir con este objetivo, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira ha
disefiado un programa de medicion y facturacion mediante el cual se asigna una matricula
a la acometida de entrada en la cual esta instalado el totalizador y a esta matricula se le
llama cuenta MAMA o totalizadora y a las demas matriculas del grupo que se alimentan de
la misma acometida se les llama cuentas HIJAS. En la mayoria de los casos la cuenta
mama o totalizadora pertenece a la administracion o las areas comunes.

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta
mama y pueden tener una 0 muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor
individual para registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara
por los valores registrados por su medidor.

Consagra el Decreto 302/2000, en el articulo 16. De los medidores generales o de control.
“En el caso de edificios o unidades inmobiliarias cerradas debe existir un medidor
totalizador inmediatamente aguas debajo de la acometida. También deben existir
medidores individuales en cada una de las unidades habitacionales o no residenciales que
conforman el edificio o unidades inmobiliarias cerradas”.

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria



de los medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Asi las cosas, de realizar la inactivacion con su respectivo retiro, por la misma distribucion
de la red interna del predio, produciria una submedicion en consumo del recurso hidrico; y
es por esta razon que no podria ejecutarse.

Sin embargo, lo invitamos a que, segun la informacion que se recolecto en la visita, elabore
la solicitud de inactivacidon con respecto a la matricula con la que aqui se reclama
(19624391) y que verse sus pretensiones en la inactivacion de la misma y no de otra, dado
gue sobre esta si procede tal tramite sin que constituya submedicion en el consumo.

Para efectuar la inactivacion y el retiro de la matricula, debera adjuntar en el reclamo, o a
través de correo electronico:

» Autorizacion escrita del propietario o persona autorizada donde solicite el retiro de la
matricula.

» Fotocopia de la escritura o certificado de tradicion del predio con fecha de
expedicion no mayor de 15 dias.

» Fotocopia de la cedula de ciudadania y documento que acredite existencia y
representacion legal

» Fotocopia de la factura de servicios publicos cancelada

 Solicitar factura para cancelar el costo del retiro por valor aproximado de $309.015
(sujeto a incremento si la empresa necesita retirar acometida)

* A su vez debera solicitarlo los primeros 5 dias habiles de la emision de la

factura.

Bien, continuando con la segunda pretension, relativa a efectuar inactivacion y retiro de la
matricula “provisional” 19617141, debemos informarle que si es posible realizar tal tramite
sobre a esta. Sin embargo, y a pesar de que el medidor ya fue retirado por el usuario
(segun la informacién recolectada en la visita) no se realizara la inactivacion hasta en tanto
el predio no presente pago total de la deuda en cartera con la que cuenta (predio presenta
edad de facturacion 19, que es igual a numero de facturas dejadas de cancelar).

Asi y en aras de atender en la medida de lo posible el requerimiento efectuado, se
generard novedad en el sistema para que una vez el predio no presente saldo en cartera
se realice la inactivacion. Es de aclarar que en este caso en particular, donde no hay
servicio de acueducto, no habra lugar a realizar el cobro operativo del retiro.

Finalmente, por estar sujeta su segunda pretension a una condicion atribuible a su esfera,
se despacha negativamente la misma hasta en tanto no se realicen las actuaciones
necesarias (pago).

Por lo expuesto anteriormente, se declara como NO PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores 0
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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccidn 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 ningdn 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
solucién 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OPAM S.A.S
identificado con N.I.T. No. 9010459392 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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(@) OPAM S.A.S enviando citacion a Correo Electronico:,
carlos.cuello@opam.com.co haciéndole entrega de una copia de la misma.



ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: OPAM S.A.S la cancelacidén de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado
a la Matricula No. 19624391 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: contatclientel

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241823-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241823-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ANGELA MARIA URUERNA
Matricula No 19624784

Direccion para Notificacion angelauruena@gmail.com QUINTAS DE LA RIOJA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3255952
Resolucion No. 241823-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241823 de 16 DE OCTUBRE 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 16 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora ANGELA MARIA URUENA identificado con
C.C. No. 42104332, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241823 consistente en:
COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 19624784 Ciclo: 13 ubicada en: LT 8 en los periodos facturados
2020-09, 2020-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 22 DE OCTUBRE DE
2020 en la que participé la sefiora Angela Maria como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto sin el
Medidor. Se observa en terreno que al usuario no le hanins  talado el medidor.

Siendo asi las cosas, se evidencia que al predio de matricula N° 19624784 efectivamente se le han
generado cobro por Cargos fijos y cobro por Consumos por Promedio al no registrarse consumos
por Diferencia de lectura, por lo tanto, confirmando con la visita técnica lo afirmado por la usuaria,
y al no evidenciarse equipo de medida instalado en el predio, se corrobora que hay una
inconsistencia en la informacién registrada del predio, de tal forma que, se solicita mediante la OT
2360858 al Departamento de Medicién, la instalacién del equipo de medida en el predio, y a su vez,
se realizan los ajustes necesarios en los cobros facturados.

No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa por la prestacién del servicio y
consumos correspondientes al predio NO SON CORRECTOS ya que se esta efectuando cobro por
un servicio aun no instalado y consumos aun no registrados en el predio, por lo cual, éste
departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora ANGELA MARIA
URUENA, por lo tanto, los valores facturados seran objeto de modificacion, actuando segun la Ley
142 de 1994

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -125120 detallado asi:



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

CONSUMO| 2020-10 407 0 25 0 125120 -125120
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 0 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 cobrard el
consumo medido.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA MARIA URUENA
identificado con C.C. No. 42104332 por concepto de COBRO POR SERVICIOS NO PRESTADOS
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora  ANGELA MARIA URUENA enviando citacibn a Correo Electrénico:,
angelauruena@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ANGELA MARIA URUENA la cancelacion de las sumas pendientes por



concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19624784 a partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién 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 hébiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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,

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

A, NP
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241904-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241904-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ELEYBI BUITRAGO JARAMILLO
Matricula No 789537

Direccion para Notificacion eleybi123@hotmail.com LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3260761
Resolucion No. 241904-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241904 de 21 DE OCTUBRE 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 21 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora ELEYBI BUITRAGO JARAMILLO
identificado con C.C. No. 42135680, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
241904 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 789537 Ciclo: 2 ubicada en:
CALLE 22 # 5-62 en los periodos facturados de Septie,bre y Octubre 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, efectud 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 28 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participo la sefiora Eleidy Buitrago como usuario del servicio
publico y JHON FERNANDO RENDON 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° P1615MMRSA91049AA el cual
registra una lectura acumulada de 1182 m3. cON OBSERVACION: Se cierran todas las
llaves y el medidor sigue girando.

Se le informa que atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccién Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), las revisiones con
geofono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion no seran ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto, debe realizar la
revision de las instalaciones internas del predio de forma particular, con el animo de hallar
la fugas o dafos que estén afectando el consumo del predio; pues de no ser reparada se
seguira viendo afectado notablemente el consumo de predio.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectd el consumo de los periodos de
SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020, por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al



consumo promedio, el cual es de 21 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE
2020 al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 21 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -360182 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
0 0 Lig. Fact. Lig. Fact.

AJUSTE | 2020-9 408 0 0 0 -3 3
A LA
DECENA

VERTIMI | 2020-9 408 8 29 15265 55334 -40070
ENTO
ALCANT
ARILLAD
o

NC 2020-9 408 8 29 8960 32481 -23521
CONTRI
B
ALCANT
ARILLAD
@)

AJUSTE | 2020-9 408 0 0 =l -2 1
ALA
DECENA
ALCANT
ARILLAD
O

CONSU | 2020-9 408 8 29 13105 47507 -34401
MO
ACUEDU
CTO

CONSU | 2020-1 408 8 51 13105 83546 -70441

MO 0

ACUEDU
CTO

VERTIMI | 2020-1 408 8 51 15265 97312 -82047

ENTO 0

ALCANT

ARILLAD
o

NC 2020-9 408 8 29 7693 27886 -20194
CONTRI
B
ACUEDU
CTO

NC 2020-1 408 8 51 8960 57122 -48162
CONTRI 0




B
ALCANT
ARILLAD

o

NC 2020-1 408 8 51 7693 49042 -41349
CONTRI 0
B
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-1 408 0 0 -1 -1 -1

A LA 0

DECENA

ALCANT

ARILLAD
o

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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 1lo0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ELEYBI BUITRAGO
JARAMILLO identificado con C.C. No. 42135680 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ELEYBI BUITRAGO JARAMILLO enviando citacion a Correo
Electrénico:, eleybil23@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: ELEYBI BUITRAGO JARAMILLO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 789537 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241889-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

241889-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ
Matricula No 1935857

Direccion para Notificacion villamarin2@gmail.com VILLAVICENCIO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3260746
Resolucion No. 241889-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241889 de 21 DE OCTUBRE 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 21 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ
identificado con C.C. No. 10026570, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
241889 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1935857 Ciclo: 1 ubicada en:
CRA 9 2-99 LOCAL 1 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud 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 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participo el(la) sefiora(a) Andrés Camilo como usuario del
servicio publico y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa,
se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado,
en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° M1315MMCELO38686AA el
cual registra una lectura acumulada de 135 m3. Con observacion: se verificaron todas las
instalaciones del predio y estan en buen estado el medidor registran consumo con las
llaves cerradas se le informa al usuario que verifique lavamanos duchas y sanitarios el
informa que todo esta en buen estado.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo del periodo de
OCTUBRE DE 2020, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio, el
cual es de 2 m3.

Se le informa que atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), las revisiones con
geofono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion no seran ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto, debe realizar la



revision de las instalaciones internas del predio de forma particular, con el animo de hallar
la fugas o dafos que estén afectando el consumo del predio; pues de no ser reparada se
seguira viendo afectado notablemente el consumo de predio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de OCTUBRE DE 2020 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 2 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -56281 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
0 0 Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE | 2020-1 408 0 0 -2 0 -2
A LA 0
DECENA
NC 2020-1 408 2 12 1923 11539 -9616
CONTRI 0
B
ACUEDU
CTO
VERTIMI | 2020-1 408 2 12 3816 22897 -19081
ENTO 0
ALCANT
ARILLAD
@)
NC 2020-1 408 2 12 2240 13441 -11200
CONTRI 0
B
ALCANT
ARILLAD
@)
CONSU | 2020-1 408 2 12 3276 19658 -16382
MO 0
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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 el reclamo presentado por ANDRES CAMILO
VILLAMARIN RUIZ identificado con C.C. No. 10026570 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 ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ enviando citacion a Correo
Electrénico:, villamarin2@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANDRES CAMILO VILLAMARIN RUIZ la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 1935857 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 Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias héabiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:

WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241899-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241899-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARICELLY QUINCHIA AGUIRRE
Matricula No 532101

Direccion para Notificacion danigranada21@gmail.com TRAVESURAS - LA CHURRIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3260763
Resolucion No. 241899-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241899 de 21 DE OCTUBRE 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 21 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora MARICELLY QUINCHIA AGUIRRE
identificado con C.C. No. 52459137, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
241899 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 532101 Ciclo: 1 ubicada en la direccion:
CR19BIS #16-15 TRAVESURAS- LA CHURRIA en los periodos facturados de Septiembre
y Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participé la sefiora Mariselly Quinchia como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind
gue, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1215MMCMX29933AA el cual registra una lectura
acumulada de 1475 m3. Con observacion: las instalaciones hidraulicas, la acometida y el
medidor y se encontraron en buen estado.

Se reviso el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que
se presentd desviacién significativa del consumo en el periodo de Septiembre de 2020, y
no se efectué oportunamente la revision previa, razon por la cual mientras se investigaba
la causa se liquido el consumo promedio, es decir de_321 m3 que registro el equipo de
medida se facturaron 40 m3, quedando pendiente por facturar 281 m3, en el periodo de
Octubre de 2020 ha facturado el consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el medidor presenté una
diferencia de 36 m3, avanz6 de 1419 a 1455 m3, y en la visita técnica se desvirtud
inconsistencia en el reporte de la lectura, y se confirmd que no hay fugas o dafios en el
predio. Quedando un consumo pendiente por facturar de 281 m3 que se facturaran en
préximo periodo de 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 consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de  Octubre y Septiembre 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a gque 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningan 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
solucién 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 1l1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARICELLY
QUINCHIA AGUIRRE identificado con C.C. No. 52459137 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 la sefiora MARICELLY QUINCHIA AGUIRRE enviando citacion a Correo
Electronico:, danigranada21@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARICELLY QUINCHIA AGUIRRE la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 532101 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyectdé: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241876-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241876-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario RAUL RAMIREZ VAQUERO
Matricula No 765511

Direccion para Notificacion raulo.1971@hotmail.com KENNEDY

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3260558
Resolucion No. 241876-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241876 de 21 DE OCTUBRE 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 21 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior RAUL RAMIREZ VAQUERO identificado
con C.C. No. 10141999, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241876
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 765511 Ciclo: 3 ubicada en: CR 11 # 9 E- 04 en el
periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participé JHON ALEXANDER VALLEJO 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°
1115MMCCA16527AA el cual registra una lectura acumulada de 818 m3, y la
observacion: Se visita predio y se encuentra que esta solo, al parecer funcionaba una
taberna, pero sin actividad desde la pandemia, medidor igual con la misma lectura.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2020 facturé consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporté la novedad:
MEDIDOR FRENADO, vy en la visita técnica, se verificd el estado del medidor y se reporto
la lectura actual del medidor y se encontré registrando 818 m3 predio de bajo consumo,
taberna cerrada por pandemia.

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
OCTUBRE DE 2020 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se



reliquida el consumo promedio que se facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-5.629 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2020-10 421 0 1 0 1908 -1908
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2020-10 421 0 1 0 1120 -1120
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2020-10 421 0 1 0 1638 -1638
(0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-10 421 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2020-10 421 0 1 0 962 -962
CONTRIB
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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 obligaciéon 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
solucién 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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por RAUL RAMIREZ
VAQUERO identificado con C.C. No. 10141999 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(a) RAUL RAMIREZ VAQUERO enviando citacion a Correo Electronico:,
raulo.1971@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: RAUL RAMIREZ VAQUERO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 765511 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:



WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241909-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241909-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario Oswaldo Ayola

Matricula No 414730

Direccion para Notificacion sanchezrendon68@gmail.com JARDIN |

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3260759
Resolucion No. 241909-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241909 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior Oswaldo Ayola identificado con C.C. No.
85458316, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241909 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 414730 Ciclo: 5 ubicada en la direccién: MZ 51 LT 1 JARDIN
1 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que particip6 el sefior Oswaldo Ayola como usuario del servicio y
JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1715MMRSA102989AA el cual registra una lectura acumulada de
545 m3. Con observacion: Medidor no esta tapado.Esta facil de leer.Verficar consumo ya
gue le cobraron por promedio.Ademas se revisé instalaciones y no existen fugas.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Septiembre de 2020 se registré 20
m3, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de
facturacion, acerca de que el medidor no se pudo leer , se procedié a generar facturacion
por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo
en el predio durante los ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto
a la prestacion de servicios publicos domiciliarios.

“Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible
medir razonablemente con instrumentos los consumos, sSu va lor 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 0 usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, el periodo de Octubre de 2020 se facturo por promedio y no se obtuvo la
lectura del equipo de medida y la actualizacion de la lectura se genera cuando se tiene
diferencia, para el proximo periodo que se logre tomar la diferencia en el medidor el
sistema generara los ajustes correspondientes de la facturacion.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No.
532101 por la Empresa, respecto al periodo de Octubre de 2020, SON CORRECTOS , ya
que se esta facturando por concepto de cobro por promedio, facultados ampliamente por el
ordenamiento juridico, por lo cual, no serdn objeto de reliquidacibn  por parte de éste
Departamento

Por dltimo, se le recomienda al usuario hacer revision periddica 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 accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por Oswaldo Ayola
identificado con C.C. No. 85458316 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) Oswaldo Ayola enviando citacion a Correo Electronico:,
sanchezrendon68@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: Oswaldo Ayola la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
414730 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241925-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241925-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA LUZ NELLY GOMEZ SOTO
Matricula No 907907

Direccion para Notificacion mariabassler24@hotmail.com VILLA DEL PRADO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261020
Resolucion No. 241925-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241925 de 22 DE OCTUBRE 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 22 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) MARIA LUZ NELLY GOMEZ
SOTO identificado con C.C. No. 24391813, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 241925 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 907907 Ciclo: 5 ubicada en: VILLA DEL PRADO MANZANA18 CASA 13
en el (los) periodo(s) facturados(s) octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion definitiva)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefiora peticionaria, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con geodfono, que se soliciten dentro del trdmite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Sin embargo y en virtud de
las circunstancias del caso que nos atafie, se practicé una visita que concluyo:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participd el(la) sefiora(a) Miguel como usuario del servicio
publico y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se
determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado. "Se
revisaron todas las instalaciones del predio donde se pudo constatar que estan en buen
estado no existen fugaz ni dafios en el predio”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 907907 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en el periodo de octubre de 2020 ha facturado los consumos
con base en la diferencia registrada en el medidor y que cuenta con disponibilidad del
servicio.



De tal suerte, la variacidon, no representa desviacion significativa y se le atribuye
exclusivamente a la utilizacién del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de
octubre se muestran a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 15 m3, a razén de lectura anterior 422 M3 lectura
final 437 m3

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
12/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA.

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

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

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

Ahora bien, con respecto al numero del equipo de medida que se reportaba en nuestro
sistema, debemos informarle que, segun la visita efectuada, en el terreno se encuentra
instalado el medidor P1615MMRSA89217AA (al que se le ha tomado lectura con
normalidad) y no el medidor P1715MMRSA103784AA que se reportaba en el sistema.

Tal incongruencia se origind cuando a traves de la orden de trabajo 2647461 la usuaria que
solicitd la inactivacion de la matricula del tercer piso requirié que el equipo de medida que
le correspondia a dicha matricula le fuera instalado al predio que hoy reclama, asi y segin
la evidencia factica, la empresa procedié a despachar de manera favorable la solicitud a
pesar de no haberlo registrado en el sistema.

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido y ha utilizado, a efectos de
hallar la diferencia de lectura, el equipo de medida que se encuentra en el terreno y que
tiene instalado en el predio (a pesar de que no se tenia su numero registrado en el sistema
en debida forma); de alli que en la factura se reportara como # medidor incorrecto.



Para remediar esta situacion, se generdé una novedad en el sistema para que se
actualizaran los datos con respecto al medidor; sin embargo, esta actualizacion no afecta
de ninguna manera al suscriptor/usuario.

Por lo anterior, se declara como PROCEDENTE su reclamacion por tratarse de una
actualizacion de datos necesaria; sin embargo recalcamos que a pesar de que en el
sistema no se reportaba el nimero del medidor actualizado (o que tiene instalado de
manera fehaciente en el predio), la lectura y su facturaciébn nunca se vieron obstaculizadas
ya que no se trata de un caso en el que se hayan trocado las lecturas.

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 gque 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA LUZ NELLY
GOMEZ SOTO identificado con C.C. No. 24391813 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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(a) MARIA LUZ NELLY GOMEZ SOTO enviando citacion a Correo
Electrénico:, mariabassler24@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA LUZ NELLY GOMEZ SOTO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 907907 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: contatclientel

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241951-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241951-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario FRANCISCO POLANCO RIPOLL
Matricula No 236752

Direccion para Notificacion miltongranada@gmail.com LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261489
Resolucion No. 241951-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241951 de 23 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior FRANCISCO POLANCO RIPOLL
identificado con C.C. No. 6804170, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
241951 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 236752 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 # 23-67
en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participé el sefior Cesar Granada como usuario del
servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la Empresa, se determiné
gue, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL114046AA el cual
registra una lectura acumulada de 954 m3, y la observacion: Se reviso el predio en el cual
se presenta una fuga interna, se le indic6 al usuario para que contraten el servicio de
geofono particular ya que la empresa todavia no esta realizando estas revisiones, las
demas instalaciones en buen estado.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectd el consumo del periodo de
OCTUBRE DE 2020, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio, el
cual es de 22 m3.

Se le informa que atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), las revisiones técnicas o
visitas con 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 debe



realizar la revision de las instalaciones internas del predio de forma particular, con el animo
de hallar la fugas o dafios que estén afectando el consumo del predio; pues de no ser
reparada se seguira viendo afectado notablemente el consumo de predio, y el grupo de
facturacion cobrara por diferencia de lectura, teniendo en cuenta que se reliquidaron 2
periodos por promedio por de la fuga interna presentada.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2020 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 22 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-264.510 detallado
asi:

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

CONSUM | 2020-10 408 9 56 14743 91737 -76994
(0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2020-10 408 9 56 17173 106852 -89680
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC| 2020-10 408 9 56 10080 62722 -52642
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -1 0 -1
A LA
DECENA

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 0 -1 1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC | 2020-10 408 9 56 8654 53850 -45195
CONTRIB
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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 Atencion al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO
POLANCO RIPOLL identificado con C.C. No. 6804170 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) FRANCISCO POLANCO RIPOLL enviando citacion a Correo
Electronico:, miltongranada@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado



pago total o parcial, ordenar a: FRANCISCO POLANCO RIPOLL la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 236752 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 héabiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241944-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LOPEZ GOMEZ Y CIA LOPEZ GOMEZ Y CIA 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), raz6n por la cual se
esté notificando por medio de este acto:

241944-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LOPEZ GOMEZ Y CIA LOPEZ GOMEZ Y CIA
Matricula No 152751

Direccion para Notificacion pcbulevardelcentro@gmail.com CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261541
Resolucion No. 241944-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241944 de 23 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) LOPEZ GOMEZ Y CIA LOPEZ
GOMEZ Y CIA identificado con N.L.T. No. 800018913, obrando en calidad de Otros
presentd RECLAMO No. 241944 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 152751 Ciclo: 2
ubicada en: CR 7 # 15-44 CENTRO en el (los) periodo( facturado de Octubre 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, efectud 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 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que particip6 JHON FERNANDO RENDON como colaborador
de la Empresa, se determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMX00302AA el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Con
observacion: Se llama al teléfono del usuario el cual no contesta.Se observa en terreno
acometida suspendida sin medidor.Ademas predio solo.

En el historico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante el
periodo de OCTUBRE de 2020 no se presento diferencia de lectura del medidor, frente al
periodo anterior (12 M3) pero el lector reporté en el sistema la novedad de SUSPENDIDO,
razon por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a 12 m3, mas los
cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante el periodo de OCTUBRE de 2020, razén por la cual se
procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe cancelar el
valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de
1994.



La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67538 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
0 0 Lig. Fact. Lig. Fact.
AJUSTE | 2020-1 413 0 0 -1 0 -1
A LA 0
DECENA
ALCANT
ARILLAD
@)
AJUSTE | 2020-1 413 0 0 -3 0 -3
A LA 0
DECENA
CONSU | 2020-1 413 0 12 0 19658 -19658
MO 0
ACUEDU
CTO
VERTIMI | 2020-1 413 0 12 0 22897 -22897
ENTO 0
ALCANT
ARILLAD
@)
NC 2020-1 413 0 12 0 11539 -11539
CONTRI 0
B
ACUEDU
CTO
NC 2020-1 413 0 12 0 13441 -13441
CONTRI 0
B
ALCANT
ARILLAD
@)

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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LOPEZ GOMEZ Y CIA
LOPEZ GOMEZ Y CIA identificado con N.L.T. No. 800018913 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LOPEZ GOMEZ Y CIA LOPEZ GOMEZ Y CIA enviando citacion a
Correo Electrénico:, pchulevardelcentro@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LOPEZ GOMEZ Y CIA LOPEZ GOMEZ Y CIA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 152751 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:

Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.
ARTICULO 50. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241936-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JEFFERSON ALVAREZ LARRAHONDO vy 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

241936-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JEFFERSON ALVAREZ LARRAHONDO
Matricula No 950360

Direccion para Notificacion jeffer. alvarez8710@gmail.com SEC-D CIUCAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261501
Resolucion No. 241936-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241936 de 23 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior JEFFERSON ALVAREZ LARRAHONDO
identificado con C.C. No. 1113515521, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO
No. 241936 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 950360 Ciclo: 6 ubicada en la
direccion: MANZANA 11 CASA 33 SECTOR D PARQUE INDUSTRIAL en el periodo
facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participé el sefior Jefferson Alvarez como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné
que, Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA91365AA el cual registra una
lectura acumulada de 547 m3, y la observacion: Se visita predio y se encuentra el medidor
en buen estado, se le pide al usuario revisar las instalaciones, sanitarios, lavamanos,
lavaplatos y dice no tener fugas, sin anomalias.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el
historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en el periodo de OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio dadas las condiciones actuales por la
Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentdé una
diferencia de 19 m3, en el periodo de octubre donde avanzé de 527 m3 a 546 ms3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtudé inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.



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 OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO y no sera re liquidado, ni
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a gque 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningan 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
solucién 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JEFFERSON
ALVAREZ LARRAHONDO identificado con C.C. No. 1113515521 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JEFFERSON ALVAREZ LARRAHONDO enviando citacion a Correo
Electronico:, jeffer.alvarez8710@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JEFFERSON ALVAREZ LARRAHONDO la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 950360 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241991-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241991-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ROSA MOSQUERA

Matricula No 1759844

Direccion para Notificacion rebecalabarillo1043@gmail.com EL REMANSO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261682
Resolucion No. 241991-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241991 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 la sefiora ROSA MOSQUERA identificado con
C.C. No. 1076380919, obrando en calidad de Otros present6é RECLAMO No. 241991
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1759844 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 2 LT
33 EL REMANSO en los periodos facturados de Septiembre y Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que particip6 la sefiora Rosa yasiri como usuario del servicio y
MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la Empresa, se determind que,
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° 0915MMCEL96380AA el cual registra una lectura acumulada
de 704 m3, y la observacion: Se verificaron todas las instalaciones del predio donde se
pudo constatar que existe una fuga por el agua stop del sanitario se le informé el usuario
también se le recomendo al usuario arreglar la fuga lo mas rapido posible.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacién del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del
usuario.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula
reclamante:



Servido |.ﬁ.ﬁn |I'~"Ies |n.ﬁ.cﬁ'- ||_El:t Actual |LEEt Anter |Cnnsumn |Promedin |Obseruan:i6n |
ACUEDUCTO 2020 Octubre 017y 9 5IM OBSERVACIOM
wn _____________________________________________________________ o N T
ACUEDUCTO 2020 Agosto 585 o 7 SIM OBSERVACION
ACUEDUCTD 2020 Julio 1 585 586 9 7 S5IM OBSERVACION
ACUEDUCTO 2020 Junio 1 586 578 3 5 SIM OBSERVACION
ACUEDUCTO 2020 Mayo 1 578 569 o 4 5IM OBSERVACIOM

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica 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..

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 los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 obligaciéon de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningan 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
solucién 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 ROSA
MOSQUERA identificado con C.C. No. 1076380919 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(@) ROSA MOSQUERA enviando citacion a Correo Electronico:,
rebecalabarillo1043@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ROSA MOSQUERA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1759844 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 héabiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241961-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241961-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario SAUL CARMONA SALAZAR
Matricula No 54155

Direccion para Notificacion saul_casa@hotmail.com COROCITO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261676
Resolucion No. 241961-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241961 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 el sefior SAUL CARMONA SALAZAR identificado
con C.C. No. 10118669, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241961
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 54155 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CLLE 9 #
11-39 en los periodos facturados de Septiembre y Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participé el sefior Jhon Fredy como usuario del servicio y
MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la Empresa, se determind que,
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA14152AA el cual registra una lectura acumulada
de 948 m3, y la observacion: Se revisaron todas las instalaciones del predio donde se pudo
constatar qué existe una fuga por la bomba del sanitario se Les recomiendo el usuario
arreglarla lo més pronto posible.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a
la utilizacion del servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del
usuario.

El siguiente es el resumen de las lecturas y de los consumos facturados a la matricula
reclamante:



Servicio Afio |Mes nActh ¥ [Lect Actual |Lect Anter |Consumo Promedio |Observacon

ACUEDUCTO 2020 Octubre 1 942 929 13 11 5IMN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2020 Septiembre 1 574 905 15 9 5IN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2020 Julic 1 905 394 11 8 5IN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2020 Junio 1 854 885 g g 5IN OBSERVACION
ACUEDUCTO 2020 Maya 1 885 875 10 7 5IM OBSERVACION

Se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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..

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 los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020 es correcto y no sera
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida Yy las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccidn 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 ningdn 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SAUL CARMONA
SALAZAR identificado con C.C. No. 10118669 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) SAUL CARMONA SALAZAR enviando citacién a Correo Electronico:,
saul_casa@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: SAUL CARMONA SALAZAR la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 54155 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241956-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GLADIS GONZALEZ RAMIREZ y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

241956-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA GLADIS GONZALEZ RAMIREZ
Matricula No 910687

Direccion para Notificacion andres.escobar.024@gmail.com SEC-B CIUCAFE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261680
Resolucion No. 241956-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241956 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 la sefiora MARIA GLADIS GONZALEZ RAMIREZ
identificado con C.C. No. 24946260, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
241956 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 910687 Ciclo: 6 ubicada en la direccion:
CR 3B # 57B-78 MZ 2 CS 32 SEC-B CIUCAFE en los periodos facturados de Agosto,
Septiembre y Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que particip6 la sefiora Gladys Gonzalez como usuario del
servicio y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné
que, Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA106314AA el cual registra una
lectura acumulada de 249 m3, y la observacion: Se visita predio y se revisa el medidor y
esta en buen estado, sin anomalias usuario revisa las instalaciones y dice no tener fugas,el
medidor es compartido para piso 1 local y segundo piso residencial.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el
historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE de 2020 ha facturado los
consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se
debe a la alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio dadas las
condiciones actuales por la Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario,
el medidor en estos periodos avanzé de 197 a 208 en AGOSTO, de 208 a 226 en
SEPTIEMBRE vy de 226 a 245 en OCTUBRE, arrojando un consumo de 11, 18 Y 19 m3
respectivamente, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtuo
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.




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 AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO
y no sera re liguidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningan 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
solucién 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 MARIA GLADIS
GONZALEZ RAMIREZ identificado con C.C. No. 24946260 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARIA GLADIS GONZALEZ RAMIREZ enviando citacion a Correo
Electrénico:, andres.escobar.024@gmail.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: MARIA GLADIS GONZALEZ RAMIREZ la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 910687 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241986-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241986-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS PAVA AGUDELO
Matricula No 1735125

Direccion para Notificacion acrideaspereira2020@gmail.com LAGO URIBE

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261685
Resolucion No. 241986-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241986 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 el sefior JUAN CARLOS PAVA AGUDELO
identificado con C.C. No. 10109773, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
241986 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1735125 Ciclo: 1 ubicada en: CRA 9 # 27 -
52 LOCAL1 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Juan Carlos pava como usuario
del servicio publico y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se
determind que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° M1315MMCELO039165AA el cual
registra una lectura acumulada de 432 m3, y la observacién: Se reviso el predio tiene
medidor nuevo instalado numero A19FA277657 con lectura de 1 metro, favor reportar para
gue lo graben en el sistema, ya que el medidor anterior se lo robaron, funciona una oficina
de publicidad, labora una persona y permanece solo. Ver fotografias



03/11/2020 11:00:45 a. m.

Se revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2020 factur6 consumo promedio de
usuarios que se encuentran en las mismas circunstancias, porque se reporto la novedad:
MEDIDOR RECIEN INSTALADO y el medidor nuevo no registro consumo.

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
OCTUBRE DE 2020 es superior al consumo arrojado por el equipo de medida, por lo
tanto, se reliquidan los 10 m3 a 1 m3 promedio histérico del predio, el cobro de los cargos
fijos es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-50.651 detallado
asi:

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

AJUSTE | 2020-10 474 0 0 0 -2 2
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

NC| 2020-10 474 1 10 1120 11200 -10080
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE | 2020-10 474 0 0 -3 -1 -2
A LA
DECENA

VERTIMIE | 2020-10 474 1 10 1908 19081 -17173




NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2020-10 474 1 10 1638 16382 -14743
(0]
ACUEDU
CTO

NC| 2020-10 474 1 10 962 9616 -8654
CONTRIB
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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS PAVA
AGUDELO identificado con C.C. No. 10109773 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(a) JUAN CARLOS PAVA AGUDELO enviando citacion a Correo
Electrénico:, acrideaspereira2020@gmail.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: JUAN CARLOS PAVA AGUDELO la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1735125 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241966-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARIA CASTRO MOSQUERA 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), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

241966-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ MARIA CASTRO MOSQUERA
Matricula No 824383

Direccion para Notificacion LUZ.CASTRO@RISARALDA.GOV.CO URBANIZACION HAMBURGO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261695
Resolucion No. 241966-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241966 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 la sefiora LUZ MARIA CASTRO MOSQUERA
identificado con C.C. No. 42157818, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
241966 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 824383 Ciclo: 5 ubicada en: MZ F CS 7
URBANIZACION HAMBURGO en los periodos facturados Agosto, Septiembre, Octubre 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, efectud 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 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participo la sefiora Luz Maria Castro como usuario del
servicio publico y JHON ALEXANDER VALLEJO como colsborador de la Empresa, se
determind que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSA70423AA el cual
registra una lectura acumulada de 445 m3, y la observacion Se visita el predio y se
encuentra el medidor en buen estado , usuaria revisa las instalaciones y dice no tener
fugas , sin embargo el medidor registra lento , se le informa todo lo concerniente al
geofono.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afecté el consumo de los periodos de
AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020, por lo tanto, este Departamento
considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se
presenta al consumo promedio, el cual es de 10 m3.

Se le informa que atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), las revisiones técnicas
con gedfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion no serdn ejecutadas dadas



las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto, debe ejecutar
la revision de las instalaciones internas del predio de forma particular, con el animo de
hallar la fuga o dafios que estén afectando el consumo del predio; pues de no ser reparada
se seguira viendo afectado notablemente el consumo de predio, y el grupo de facturacion
cobrara por diferencia de lectura, teniendo en cuenta que se reliquidaron 3 periodos por
promedio histérico del predio, por de la fuga interna presentada.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE Y
OCTUBRE DE 2020 al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 10 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-88.163 detallado
asi:

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

AJUSTE| 2020-9 408 0 0 -4 -4 1
A LA
DECENA

ND| 2020-8 408 10 13 -2423 -3150 727
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-8 408 0 0 -5 -4 -1
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -4 0 -4
A LA
DECENA

ND| 2020-8 408 10 13 -2080 -2705 624
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2020-9 408 10 13 -2080 -2705 624
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

ND| 2020-9 408 10 13 -2423 -3150 727
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-9 408 10 19 19081 36254 -17173
NTO
ALCANTA
RILLADO

ND | 2020-10 408 10 13 -2080 -2705 624
SUBSIDI
ACUEDU




CTO

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -5 -1 -4
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-8 408 0 0 -4 -2 -2
A LA
DECENA

VERTIMIE | 2020-10 408 10 24 19081 45794 -26713
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-8 408 10 13 19081 24805 -5724
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-9 408 10 19 16382 31125 -14743
(0]
ACUEDU
CTO

CONSUM | 2020-10 408 10 24 16382 39316 -22934
(0]
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2020-8 408 10 13 16382 21296 -4914
(0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2020-9 408 0 0 -5 -1 -4
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND | 2020-10 408 10 13 -2423 -3150 727
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ MARIA CASTRO
MOSQUERA identificado con C.C. No. 42157818 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(a) LUZ MARIA CASTRO MOSQUERA enviando citacion a Correo
Electrénico:, LUZ.CASTRO@RISARALDA.GOV.CO 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 MARIA CASTRO MOSQUERA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 824383 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 héabiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241971-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS ALFONZO CUERO PIEDRAITA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

241971-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS ALFONZO CUERO PIEDRAITA
Matricula No 1206846

Direccion para Notificacion c3241402@gmail.com BELLA VISTA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261692
Resolucidon No. 241971-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241971 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 el sefior LUIS ALFONZO CUERO PIEDRAITA
identificado con C.C. No. 1059447952, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO
No. 241971 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1206846 Ciclo: 7 ubicada en la
direccién: M1 C4 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 29 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que particip6 el sefior Luis Alfonso como usuario del servicio y
MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la Empresa, se determind que,
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C16LA179608AA el cual registra una lectura acumulada de
545 m3, y la observacion: Se revisaron todas las instalaciones del predio estan en buen
estado no existen fugas ni dafos.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el
historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en el periodo de OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacidbn en el consumo se debe a la alta utilizaciéon del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio dadas las condiciones actuales por la
Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentdé una
diferencia de 36 m3, en el periodo de Julio donde avanzé de 491 m3 a 527 ms3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.

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 OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO y no sera re liquidado, ni
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision peridédica 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 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 0 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 ningln 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, nimeral 2°: el numeral 90.2 dispone que es posible incluir el cobro de un
cargo fijo "que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS ALFONZO
CUERO PIEDRAITA identificado con C.C. No. 1059447952 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LUIS ALFONZO CUERO PIEDRAITA enviando citacion a Correo
Electrdnico:, 1c3241402@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: LUIS ALFONZO CUERO PIEDRAITA la cancelaciéon de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1206846 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 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio



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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241983-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PATRICIA ALVAREZ 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:

241983-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario PATRICIA ALVAREZ

Matricula No 1736081

Direccion para Notificacion Santivasquez1993@gmail.com SAMARIA I

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 241983-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241983 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) PATRICIA ALVAREZ identificado con
C.C. No. 43504173, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241983 consistente en:
COBRO DESCONOCIDO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 1736081 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: SAMARIA 2 MZ 33 CS 21 PP en el periodo facturado
2020-10.

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 determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1815MMRSA108768AA, y El Departamento De Atencion al Cliente Subgerencia Comercial de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada su solicitud ante nuestra entidad con
referencia a la Matricula Nro. 19624784 se procedié por parte del Departamento de Servicio al
Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, para constatar
lo referenciado en su peticién, y se evidencia que:

En referencia a la factura Nro. 48656705 correspondiente al periodo de Agosto de 2020 y con edad
2 de facturacion por un valor de $ 20.690.00 pesos, se evidencia pago realizado en la sucursal de
Apostar Torre Central, el dia 27 de Agosto de 2020 a las 3:09 pm, el cual se corrobora, fue
correctamente aplicado en la informacién registrada para el predio, adicional a ello, se visualiza una
inconsistencia generada por la entidad receptora del pago de la factura, que vuelve a generar
errGneamente un registro del mismo pago, el dia 28 de Agosto de 2019, lo que ocasiond se aplicara
un saldo a favor que no corresponde a la facturacion del Periodo de Septiembre de 2020, situacion
gue al evidenciarse, se realizaron los ajustes y modificaciones respectivas en la informacion
registrada en el predio.

Siendo asi las cosas, se establece que el predio tiene vigentes sin cancelar las facturas Nro.
48816415 correspondiente al Periodo de Septiembre de 2020, por un valor de $10.820.00 pesos y
la Nro. 48976519 por un valor de $ 12.000.00 pesos correspondiente al periodo de Octubre de
2020, para un total de $ 22.820.00 pesos, siguen pendientes por cancelar.



No obstante, es evidente que los valores facturados por la Empresa en la facturacion
correspondiente al predio de los periodos de Septiembre de 2020 y Octubre de 2020 SON
CORRECTOS ya que se esta efectuando el cobro por la prestacion del servicio y los consumos
registrados en el predio, por lo cual, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo
presentado por la sefiora PATRICIA ALVAREZ, por lo tanto, los valores facturados NO serdn objeto
de modificacion, actuando segun la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin acciébn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podré 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 0 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 cobraré el
consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PATRICIA ALVAREZ
identificado con C.C. No. 43504173 por concepto de COBRO DESCONOCIDO 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 PATRICIA ALVAREZ enviando citacion a Correo Electronico:,
Santivasquez1993@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucidon no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: PATRICIA ALVAREZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1736081 a partir de
la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



ARTICULO 40. Contra la presente Resolucién 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 hébiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mlramos

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241984-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA CECILIA MONCADA MONCADA 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), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

241984-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA CECILIA MONCADA MONCADA
Matricula No 919944

Direccion para Notificacion paburitica@utp.edu.co ROCIO ALTO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261613
Resolucion No. 241984-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241984 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 la seifiora MARIA CECILIA MONCADA
MONCADA identificado con C.C. No. 29914903, obrando en calidad de Otros presentd
RECLAMO No. 241984 consistente en: COBROS INOPORTUNOS de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 919944 Ciclo: 5 ubicada en la
direccién: CASA 6 ROCIO ALTO en el periodo facturado DE OCTUBRE 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion)

En atencidn a la solicitud referente a la matricula Nro. 949944 la Subgerencia Comercial
Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas, después de corroborar
en nuestro Sistema de Informacion Comercial y la informacién registrada del predio, se
informa que:

Ante a su inconformidad con la factura N° 48934598 por valor de $488.420 que se realizo
la entrega a su predio y su solicitud de la inactivacion de la matricula 919944 al no
pertenecer al usuario, se procedio con la verificacion del predio encontrando la siguiente
informacion: “se revisO el predio el cual tiene una sola acometida con su respectivo
medidor, no se observa que hubieran existido mas acometidas, este predio no es de la
sefiora MARIA CECILIA MONCADA, me informa el usuario de este predio que el
propietario ES EDILBERTO BUITRAGO MONTOYA CC 10078745, y es donde deben
varios meses, es de anotar que se revisé el predio que si le pertenece a la sefiora MARIA
CECILIA MONCADA ya que en este mismo barrio hay otro predio con la misma direccion y
paga el servicio con la matricula 664631”, situacion por la cual, se procedera a realizar la
actualizacion del nombre del propietario del predio, y no procedera la solicitud de
inactivacion del predio toda vez que en la matricula N° 919944 se esta utilizando el servicio
continuo.

Ahora bien, si el usuario desea realizar la actualizacion de la direccion de su predio debera
aportar el certificado de nomenclatura.



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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 obligaciéon 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 ningan 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.SE.S.P.

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por
MARIA CECILIA MONCADA MONCADA identificado con C.C. No. 29914903 por concepto
de COBROS INOPORTUNOS 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(a) MARIA CECILIA MONCADA MONCADA enviando citacion a Correo
Electrénico:, paburitica@utp.edu.co 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: MARIA CECILIA MONCADA MONCADA la cancelacion de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 919944 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 héabiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE 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 TOD OS. AGUAS Y AGUAS
DE PEREIRA UNA EMPRESA RESPONSABLE DEL FUTURO



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241996-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241996-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ELSA GLADYS VALENCIA
Matricula No 760595

Direccion para Notificacién Elsa1088v@gmail.com CENTRO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3262098
Resolucion No. 241996-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241996 de 26 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 la sefiora ELSA GLADYS VALENCIA identificado
con C.C. No. 1088252085, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241996
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 760595 Ciclo: 2 ubicada en la direcciéon: CRA 6 #
17-21 LC 5 CENTRO en los periodos facturados de Agosto, Septiembre y Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participo la sefiora Geraldine Arango como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind
que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA87046AA el cual registra una lectura
acumulada de 229 m3, y la observacion: Se reviso, instalaciones en buen estado.

Ahora bien, con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se
revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en los periodos de AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2020 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variacion en el
consumo se debe a la alta utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio
dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del
usuario, el medidor en estos periodos avanzé de 149 a 159 en AGOSTO, de 159 a 173
en SEPTIEMBRE, vy de 173 a 203 m3 en OCTUBRE, arrojando un consumo de 10, 14 Y
30 m3 respectivamente, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector.

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 AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO
y no sera re liguidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédi  ca de las instalaciones hidraulicas
del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la empresa no respond e por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio.

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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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, facturacién, 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ELSA GLADYS
VALENCIA identificado con C.C. No. 1088252085 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) ELSA GLADYS VALENCIA enviando citacién a Correo Electronico:,
Elsal088v@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ELSA GLADYS VALENCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 760595 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

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.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242019-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BRENDA MORALES y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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:

242019-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario BRENDA MORALES
Matricula No 856344

Direccion para Notificacion Brendital223@gmail.com CONSTRUCTORES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 242019-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242019 de 27 DE OCTUBRE 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 OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) BRENDA MORALES identificado
con C.C. No. 1088295856, obrando en calidad de Poseedor present6 RECLAMO No.
242019 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 856344 Ciclo: 3 ubicada en: MZ 3 CS 45 APTO 3
en el periodo facturado en Septiembre 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, efectud los
siguientes trdmites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determiné que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA43427AA, y con solicitud referente a la
matricula Nro. 19551191 la Subgerencia Comercial Departamento de Atencion al Cliente
de la Empresa Aguas y Aguas, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y la informacion registrada del predio, se informa que:

Ante a su inconformidad con el cobro facturado en el periodo de Septiembre de 2020
liquidado con clase de uso Comercial, la Empresa aclara que, esto se genero debido a que
por diferencias en la estratificacion entre el municipio y la empresa se procedio a cobrarles
el beneficio 3 2 1 0 que les fue aplicado en los meses de abril y mayo, pues de acuerdo al
municipio estos predios son comerciales, o se encuentran clasificados en estratos 4, 5 o 6.
Cabe anotar que se informé a este predio, en el Periodo de agosto mediante comunicacion
escrita en la que la Empresa aclaro que: en la base de datos que suministra la Secretaria
de Planeacion de la Alcaldia de Pereira sobre estratificacion, el predio en mencidon no
aparece dentro de éstos estratos, razon por la cual, le invitamos a que verifique el numero
de su Ficha Catastral, con el numero de la factura del Predial o el Certificado de Tradicion
de su predio, para comparar que la humeracion sea igual.




Continuando, se corrobora que con la solicitud realizada por la usuaria para corregir la
clase de uso del predio ubicado en la MZ 3 CS 45 APTO 3, URBANIZACION
CONSTRUCTORES con Nro 01070000030400010000000000 adjunta el Certificado de
Estratificacion de la Alcaldia de Pereira expedido el 10 de Octubre de 2020, y de acuerdo a
este se actualizaran los datos del predio realizando el cambio de la clase de uso, por lo
tanto, mediante la OT 3256159 el Departamento de Atencion al Cliente inicio el proceso
para la modificacion en la informacion registrada del predio con Matricula 856344 .

Siendo asi las cosas, ES PROCEDENTE el reclamo de la sefiora BRENDA MORALES,
por lo cual, se surtiran los procesos requeridos para llevar a el Cambio de la Clase de Uso y
de acuerdo a ello, de requerirse se realizaran los ajustes correspondientes a los cobros
facturados en el Periodo de Septiembre de 2020, todo lo previsto con fundamento en la
Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES

Establece la Resolucion 151 del 2001 de la CRA, en el Capitulo 4° Régimen tarifario, en el
articulo 2.4.1.2: Facturacion a pequefios establecimientos comerciales o industriales
conexos a las vivienda:

Para efectos de facturacion de los servicios de acueducto y alcantarillado, se
considerara como residenciales a los pequefios establecimientos comerciales o
industriales conexos a las viviendas con una acometida de conexion de acueducto
no superior a media (1/2).

Decreto 1077 de 2015

DEFINICIONES

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adoptense las siguientes definiciones:

40. Servicio Comercial : es aquel que se presta a predios o inmuebles destinados a
actividades comerciales, en los términos del Codigo de Comercio. (Decreto 302 de 2000,
art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, Art. 1.)

41. Servicio Residencial . es el servicio que se presta para el cubrimiento de las
necesidades relacionadas con la vivienda de las personas.” (Decreto 302 de 2000, art. 3,
Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

42. Servicio especial. Es el que se presta a entidades sin animo de lucro, previa solicitud
a la empresa y que requiere la expedicién de una resolucion interna por parte de la entidad
prestadora, autorizando dicho servicio.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).



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 omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 obligaciéon de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BRENDA MORALES
identificado con C.C. No. 1088295856 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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) BRENDA MORALES enviando citacion a Correo Electronico:,
Brendital223@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: BRENDA MORALES la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 856344 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 héabiles 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.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242039-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242039-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario IGNACIO HERNANDEZ
Matricula No 831123

Direccion para Notificacion nacho_786@hotmail.com CORALES

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 242039-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242039 de 28 DE OCTUBRE 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 28 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior IGNACIO HERNANDEZ identificado con
C.C. No. 15915262, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242039
consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 831123 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 44 CASA 23
B CORALES en el periodo facturado de octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y liquidacién, calificacion)

Se procedi6 a verificar nuestro sistema de informacion comercia encontrando que el predio
con matricula N° 831123 tiene registrada la ficha catastral N° 010903190006000 con
estrato 6 , clase de uso comercial, ahora bien, si el usuario considera que esta informacién
no corresponde a su predio, debera corroborarla la informacién con el certificado de
tradiciéon el numero correcto de ficha catastrar y solicitar un certificado expedido por la
Secretaria de Planeacion Municipal de Pereira, los cuales evallan las caracteristicas fisicas
y de localizacion de la vivienda y su zona de influencia y adjuntar estos documentos para
proceder con su solitud.

Por lo anterior, no se procedera con el cambio de estrato actualmente asignado al predio,
en consideracion de lo expuesto anteriormente.

FUNDAMENTOS LEGALES
Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco
meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios
que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptlan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o
usuario.



Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o0. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y
MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley
seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de
Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacién de
los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

a) Destinacién y giro de los recursos de la participacion para agua potable y saneamiento
basico, con el propdésito de financiar actividades elegibles conforme a lo establecido en el
articulo 11 de la presente ley;

b) Creacién y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribucion de
Ingresos;

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconomica, co nforme a la metodologia
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

d) Aplicacién de la metodologia establecida por el Gobierno Nacional para asegurar el
equilibrio entre los subsidios y las contribuciones para los servicios publicos domiciliarios de
acueducto, alcantarillado y aseo.

“(LL)
Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacion de los

inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencién a los factores y
procedimientos que determina la ley”

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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por IGNACIO
HERNANDEZ identificado con C.C. No. 15915262 por concepto de CLASE DE USO
INCORRECTO 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) IGNACIO HERNANDEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
nacho_786@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: IGNACIO HERNANDEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 831123 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242030-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242030-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario RUBY CARDONA VARGAS
Matricula No 222893

Direccion para Notificacion sofiaranad20@gmail.com PRIMERO DE MAYO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3261988
Resolucion No. 242030-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242030 de 28 DE OCTUBRE 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 28 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) RUBY CARDONA VARGAS
identificado con C.C. No. 24888131, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242030 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
222893 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CRA 3 BIS#28-50 PRIMERO DE MAYO en el (los)
periodo(s) facturados(s) .JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE Y OCTUBRE 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefiora peticionaria, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con geodfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Sin embargo, ante las
circunstancias del caso que nos atafie, se practicé una visita que concluyo:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participd el(la) sefiora(a) Sofia Arana como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determind que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° M1315MMCEL40446AA el cual registra una lectura
acumulada de m3. Se reviso el predio y esta solo hace siete meses, no existen fugas
instalaciones en buen estado, llave de paso cerrada.

Luego, en primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningln caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciara y tomara decision administrativa respecto de lo facturado por la Empresa
Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos
cinco (5) periodos de facturacion.



Con esto en mente y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el histérico de
lecturas del predio con matricula 222893 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en los periodo de JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE Y
OCTUBRE DE 2020 ha facturado los consumos con base en la diferencia registrada en el
medidor (Nummedidor ) y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacion, ante la ausencia de una causa como fuga interna, dafio en el
equipo de medida o en la acometida, se le atribuye exclusivamente a la utilizacion del
servicio; las diferencias consagradas, para los meses de referencia se muestran a asi:

Serw:u: Afio |Mes Lect Actual |Lect Anter | Consume|Promedio |Fec de lect |Causal Observaddn

v N N 5 e
HCLIEDI 2020 Septiembre 107 2 10/09/2020 SIM AMOMALLA SIMN OBSERVACION
ACUEDI 2020 Agosto 107 104 3 1 10/08/2020 SIN AMOMALIA SIN OBSERVACION
ACUEDI 2020 Julio 104 103 1 2 10/07/2020 SIM AMOMALLIA SIMN OBSERVACION
ACLEDI 2020 Junio 103 103 0 2 9/06/2020 £ SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION

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

También se desvirtta error en el reporte del lector, puesto que la Gltima lectura realizada el
10/10/2020 coincidia con el histérico y ademas no se encontré una causa diferente (o con
el medidor) a la del consumo del predio y en consecuencia, se consagré en el sistema
como predio SIN ANOMALIA y SIN OBSERVACION. Mismo sentido que la informacién
obtenida en la visita.

En resumen, el consumo se ha liqguidado con base en el registro fehaciente del medidor,
puntualmente por la diferencia de lectura entre un periodo y otro; por lo que la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por los mismos. De igual sentido, en el periodo de JUNIO DE 2020, donde no se registro
consumo y la empresa procedio a facturar inicamente los cargos fijos.

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

Otra cosa que le recalcamos es que el nivel de ocupacién del predio, salvo casos
excepcionales, no constituye factor para determinar el consumo del mismo; y esto es
debido a que el equipo de medida se encarga de registrar el consumo generado al interior
del predio, y este registro se hace de manera independiente y autonoma a la cantidad de
personas que lo habitan.

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 JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020 es
correcto y no seran modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida.

Asi las cosas, se declara como NO PROCEDENTE su reclamacion.
FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor 0 usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores 0
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 ningdn 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.SE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RUBY CARDONA
VARGAS identificado con C.C. No. 24888131 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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(a) RUBY CARDONA VARGAS enviando citaciéon a Correo Electronico:,
sofiaranad20@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: RUBY CARDONA VARGAS la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto
y alcantarillado a la Matricula No. 222893 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: contatclientel

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242066-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242066-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario VICKY VARELA BUITRAGO
Matricula No 900977

Direccion para Notificacion maviambiental@hotmail.com PRIMERO DE MAYO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 3262304
Resolucion No. 242066-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242066 de 29 DE OCTUBRE 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 29 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora VICKY VARELA BUITRAGO
identificado con C.C. No. 29815838, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
242066 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 900977 Ciclo: 3 ubicada en la direccion:
CALLE 29#3-40 BLOQUE 9 APTO 501 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Se le informa a la sefiora VICKY VARELA BUITRAGO, que atendiendo a la emergencia
sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion Social con motivo del
Coronavirus (COVID-19), las revisiones técnicas de previa, no fueron ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto, y para efectos de
atender el presente reclamo se comisiono al Departamento de CPNT realizar visita técnica
de verificacion de estado del medidor y la acometida.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que particip6 la sefiora Vicky Varela Buitrago como usuario del
servicio 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
tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL124019AA el cual registra una lectura
acumulada de 193 m3, y la observacién: Se reviso el apartamento no hay fugas
instalaciones en buen estado viven tres personas hace cinco afos, el usuario recicla agua.

Ahora bien, con el propésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se
revisé en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la
empresa en el periodo de OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion
del servicio y los habitos de los ocupantes del predio dadas las condiciones actuales por la



Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentdé una
diferencia de 21 m3, en el periodo de octubre donde avanzé de 164 m3 a 185 ms3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtudé inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.

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 OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO y no sera re liquidado, ni
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningan 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, facturacién, 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por VICKY VARELA
BUITRAGO identificado con C.C. No. 29815838 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(a) VICKY  VARELA BUITRAGO enviando citacion a Correo
Electrénico:, maviambiental@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: VICKY VARELA BUITRAGO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 900977 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242090-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA EUGENIA GIRALDO MARIN y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

242090-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA EUGENIA GIRALDO MARIN
Matricula No 19612753

Direccion para Notificacion Yencicarolina@msn.com GALICIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 242090-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242090 de 30 DE OCTUBRE 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 30 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora MARIA EUGENIA GIRALDO MARIN
identificado con C.C. No. 42097964, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
242090 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612753 Ciclo: 14 ubicada en la
direccion: CRA 15A#149-95 MZ4 CS4 GALICIA CONJUNTO CERRADO CA en los
periodos facturados de Septiembre y Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y calificacion)

Se le informa a la sefiora MARIA EUGENIA GIRALDO MARIN, que atendiendo a la
emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con motivo
del Coronavirus (COVID-19), las revisiones técnicas o visitas con geéfono, que se soliciten
dentro del trdmite 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 tendrd en cuenta la informacién registrada en el Sistema de
Informacién Comercial.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el
historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con
base en lo registrado en el equipo de medida, la variacidon en el consumo se debe a la alta
utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes del predio dadas las condiciones
actuales por la Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor en
estos periodos avanzd de 615 a 631 en SEPTIEMBRE, v de 631 a 654 en OCTUBRE,
arrojando un consumo de 16 Y 23 m3 respectivamente, prueba fehaciente de la diferencia
de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector.
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Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en el periodo de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO vy no
sera re liquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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 medicidn 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningan 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
solucién 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 MARIA EUGENIA
GIRALDO MARIN identificado con C.C. No. 42097964 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(a) MARIA EUGENIA GIRALDO MARIN enviando citacion a Correo
Electrénico:, Yencicarolina@msn.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: MARIA EUGENIA GIRALDO MARIN la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19612753 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.



ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242075-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) PAULA GIR6N y que en vista de no haberse podido ejecutar
la notificacion personal, se efectla la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por medio de
este acto:

242075-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario PAULA GIRSN

Matricula No 243857

Direccion para Notificacion paulal0081@hotmail.com OLAYA HERRERA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 242075-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242075 de 30 DE OCTUBRE 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 30 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora PAULA GIRON identificado con C.C.
No. 44004519, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 242075 con radicado
WEB 12300, consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura
con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 243857 Ciclo: 4 ubicada en
la direccion: CALLE 21 15 49 en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, analisis y calificacion)

Se aclara que mediante este acto administrativo no se hara pronunciamiento respecto a las
pretensiones de re liquidar el cobro de la factura del periodo de OCTUBRE DE 2020, ya
gue este fue objeto de debate y se gener6 respuesta mediante resolucién 241885-52 del 27
de OCTUBRE DE 2020, otorgandole los recursos de que trata el articulo 154 de la Ley 142
de 1994 segun el caso y garantizando el derecho Constitucional al debido proceso y el
derecho de defensa y contradiccion:

En este orden de ideas, no se puede revivir con una nueva peticibn una actuacion
administrativa que ya se encuentra en firme y que cumpli6 en su momento con los
parametros de Ley o que ademas surtio su tramite ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios pues ello va en contra del principio de unidad y certeza juridica que
tiene insertos los actos administrativos, aclarandose que de persistir la inconformidad
contra los mismos, debera accionarse ante la jurisdiccion competente para demandar los
mismos. Asi mismo, se le informa que de presentarse nuevas reclamaciones por ese
asunto la Empresa no hara pronunciamiento de fondo en razén a la firmeza de los actos
establecida en el articulo 87 de la Ley 1437 de 2011.

Por lo tanto, en virtud de lo anterior la Empresa ha decidido estarse a lo resuelto en la



respuesta anterior sobre la matricula N° 243857 y el cobro de la factura del periodo de
OCTUBRE DE 2020, por cuanto es un asunto ya debatido por lo cual nos remitimos a la
respuesta anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2° de la Ley
1755 de 2015, siendo asi se considera agotada la via administrativa para estos periodos
agui reclamados.

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente al de su
notificacién, comunicacién o publicacién segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacién, comunicacion o notificacion de la
decision sobre los recursos interpuestos.

3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o0 se hubiere renunciado expresamente a
ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificaciéon de la aceptacién del desistimiento de
los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85 para el
silencio administrativo positivo.” Articulo 87 de la Ley 1437 del 2011.

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. 243857 Por la Empresa, respecto al periodo de OCTUBRE DE 2020
SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por Diferencia de Lectura, por lo cual, no se
procedera con modificacion o reliquidacion ya que la empresa ha actuado de conformidad
con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Lo anterior con fundamento legal en:

Articulo 87 de la Ley 1437 de 2011 que manifiesta lo siguiente:

“Los actos administrativos quedaran en firme:

1. Cuando contra ellos no proceda ningun recurso, desde el dia siguiente
al de su notificacion, comunicacion o publicacion segun el caso.

2. Desde el dia siguiente a la publicacion, comunicacién o notificacion de
la decision sobre los recursos interpuestos.



3. Desde el dia siguiente al del vencimiento del término para interponer los
recursos, si estos no fueron interpuestos, o se hubiere renunciado
expresamente a ellos.

4. Desde el dia siguiente al de la notificacion de la aceptacion del
desistimiento de los recursos.

5. Desde el dia siguiente al de la protocolizacién a que alude el articulo 85
para el silencio administrativo positivo.”

e Articulo 19 Ley 1755 de 2015 que predican lo siguiente:

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. “Toda peticién debe
ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la
corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningdn caso se
devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra
remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos
imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.”

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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 ningdn 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
solucién 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por PAULA GIRON
identificado con C.C. No. 44004519 por concepto de DESCUENTO POR PREDIO
DESOCUPADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciébn al sefior(@) PAULA GIRON enviando citacion a Correo Electronico:,
paulal0081@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: PAULA GIRON la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
243857 a patrtir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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



Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242095-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242095-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario CLAUDIA OROZCO

Matricula No 761148

Direccion para Notificacion clavito3075@hotmail.com LA UNIDAD

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 242095-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242095 de 30 DE OCTUBRE 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 30 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora CLAUDIA OROZCO identificado con
C.C. No. 25195304, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242095
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 761148 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: MZ G CS
10 LA UNIDAD en el periodo facturado de Octubre 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE OCTUBRE
DE 2020 en la que participé MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como colaborador de la
Empresa, se determiné que, Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N° P1515MMRSAG69416AA el
cual registra una lectura acumulada de 1001 m3, y la observacion: INSTALACIONES EN
BUEN ESTADO SIN FUGAS NI ANOMALIAS, LECTURA 1001.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se reviso en el
historico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en el periodo de OCTUBRE de 2020 ha facturado los consumos con base en lo registrado
en el equipo de medida, la variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del
servicio y los habitos de los ocupantes del predio dadas las condiciones actuales por la
Emergencia Nacional, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor presentdé una
diferencia de 26 m3, en el periodo de octubre donde avanzé de 983 m3 a 1009 m3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtudé inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.



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 OCTUBRE de 2020 ES CORRECTO y no sera re liquidado, ni
modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de
medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y 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 medicién del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores 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 ningan 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.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1l1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CLAUDIA
OROZCO identificado con C.C. No. 25195304 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) CLAUDIA OROZCO enviando citacion a Correo Electronico:,
clavito3075@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: CLAUDIA OROZCO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 761148 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la 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.



MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242107-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BETTY BEDOYA DE SERNA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

242107-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario BETTY BEDOYA DE SERNA
Matricula No 973727

Direccion para Notificacion nelitaserna@gmail.com ALEJANDRIA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucion notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion 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. 242107-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242107 de 3 DE NOVIEMBRE 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 3 DE NOVIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) BETTY BEDOYA DE SERNA
identificado con C.C. No. 24928118, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
242107 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
973727 Ciclo: 9 ubicada en: MZ E CS 19 URB. ALEJANDRIA en el (los) periodo(s)
facturados(s) OCTUBRE 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, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, visita de terreno, andlisis y calificacion definitiva)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefiora peticionaria, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con geodfono, que se soliciten dentro del trdmite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 973727 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en el periodo de octubre de 2020 ha facturado los consumos
con base en la diferencia registrada en el medidor y que cuenta con disponibilidad del
servicio.

De tal suerte, la variacidbn, no representa desviacion significativa y se le atribuye
exclusivamente a la utilizacién del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de
octubre se muestran a asi:

« OCTUBRE: Diferencia de lectura 1 m3, a razén de lectura anterior 604 M3 lectura
final 605 m3

La medicion por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido en el



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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
16/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA.

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

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

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

Ahora bien, para remediar la situacion con respecto a la informacion que se consagra del
predio, se generara novedad para informar que el equipo de medida no se encuentra
frenado, solo presenta bajo consumo por falta de ocupacion.

Asi las cosas, al versar su reclamo sobre una inconformidad con la informacion registrada
en el sistema y no con el consumo facturado, se atiende su pretensién de manera favorable
respectiva a consagrar que el medidor no se encuentra frenado; y se declara finalmente
como PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: *“La medicion del consumo, y el precio en el contrato.
La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que

se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y

a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, 0 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 obligacién de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién 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
solucién 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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BETTY BEDOYA DE
SERNA identificado con C.C. No. 24928118 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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(a) BETTY BEDOYA DE SERNA enviando citacion a Correo
Electrénico:, nelitaserna@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: BETTY BEDOYA DE SERNA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 973727 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 héabiles 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.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
WWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: contatclientel

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion 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, profirié la Resolucién No. 19893-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLOR DE MARIA QUINTERO PEREZ 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:

Recurso No 19893-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

RECLAMO 241531 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Resultado de la decision: RECHAZA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién 13 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario FLOR DE MARIA QUINTERO PEREZ
Identificacion del Peticionario 24949531

Matricula No. 1769009

Direccion para Notificacién soled.estrella@hotmail.com EL REMANSO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19893-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19893 DE 13 DE OCTUBRE DE 2020
SOBRE RECLAMO No. 241531 DE 24 DE SEPTIEMBRE DE 20 20

EL JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO
Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y
REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL
20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefor(a) FLOR DE MARIA QUINTERO PEREZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 24949531 envi6 a la SSPD, escrito por el cual interpuso recurso de reposicion,
contra la Resolucién No. 241531-52 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2020, mediante la cual se declar6
NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 1769009 Ciclo 7,
ubicada en la direccion MZ 18 CS 6, Barrio EL REMANSO en el (los) periodo(s) facturados(s)
2020-05 2020-06 2020-07 2020-08 2020-09 , la cual se notifico por correo electronico,
enviado y recibido el dia 30 de septiembre de 2020 , segun consta en el certificado de la
Empresa 472 y segln anexo que presenta la usuaria en el escrito del recurso.

Que la SSPD, remitid a la Empresa mediante oficio con Radicado No.: 20208300376391 con
Fecha: 13/10/2020 el escrito del recurso, presentado por  la sefiora Flor de Maria Quintero.
en el cual manifesta su inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo
mencionado y argumentod lo siguiente: solicita una revisién por ustedes como entidad prestadora de
servicios publicos, ustedes estan en la obligacién de hacer una revision en mi predio para detectar alguna fuga
o dafio al interior o en el medidor, no es normal que de yo tenga un incremento de agua injustificado si vivo
sola en mi casa de dia y de noche desde hace afios por lo cual considero injustificado dicho incremento de m3.
Quedo atenta a su pronta respuesta y solucion de esta peticion gracias; al respecto me permito precisar
lo siguiente:

HECHOS QUE ANTECEDEN LA PRESENTE ACTUACION:

1. La mencionada decision se notificé por correo electrénico el dia 30 de septiembre de
2020, y en la misma se le hizo saber a la parte interesada, el derecho que le asiste a
agotar la via administrativa, mediante la interposicion de los Recursos de Reposicion ante
el Jefe de Departamento de Servicvio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y subsidiariamente el Recurso de
Apelacion para ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, siempre que
se dé cumplimento a lo establecido en el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de



1994.

2. Que adelantado el tramite de rigor, la practica y analisis de pruebas, el Departamento
de Servicio al Cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira SA ESP,
resolvié en primera instancia la reclamacion mediante Resolucion 241531-52 de 25 DE
SEPTIEMBRE DE 2020, por la cual se declaré no procedente la misma, porque la
Empresa en cumplimiento de la legislacion vigente, liquidé el consumo de acueducto y
alcantarillado en los periodos de mayo, junio, julio, agosto y septiembre de 2020, de
acuerdo al registro del medidor y se le informa lo siguiente:

Asi las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el histérico de lecturas del
predio con matricula 303586 en el sistema de informacién comercial, observando que la empresa en
los periodos de 2020-05 2020-06 2020-07 2020-08 2020-09 ha facturado los consumos con base en
la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor 0915MMCEL96865AA) y que cuenta con
disponibilidad del servicio.

De tal suerte, las variaciones se le atribuyen exclusivamente a la utilizacion del servicio; las
diferencias consagradas se muestran asi:

Servicic Ao | Mes nictivo |Lect Actual 'Lect Anter |Consumo [Promedio |Tipi Fec de lect |Oo Cot|Causal

ACLEDH 2020 Septembre 1 1179 1158 21 19V 14/09/2020 &) O SIN ANOMALLA
ACUEDI 2020 Agosto 1 1158 1139 i9 18V 15/08/2020 [(F 0/SIN ANOMALLA
ACLEDI 2020 Justhe 1 1139 1121 i8 17 W 4072020 v 0 SIN ANOMALIA

ACLED 2020 Junio 1121 1100 14V 13/06/2000 [ O'SIN ANOMALIA

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que la lectura realizada el 14/09/2020
coincidia con lecturas anteriores y no se encontré una causa diferente a la del consumo del predio; en
consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI OBSERVACION

El cobro del vertimiento del alcantarillado, se realiza de acuerdo a los metros cubicos que
se cobran para acueducto, es decir, que en el periodo de septiembre el consumo fue de 21
m3 y estos m3 se liquidan por ambos servicios, 21 m3 de acueduto y 21 m3 por
alcantarillado. aplicando las tarifas respectivas para un predio RESIDENCIAL ESTRATO 1,
pero el subsidio solo aplica para los primeros 13 m3 y a partir del m3 14 se liquida con
tarifa plena, lo cual da lugar a que se incremente el valor de la factura. Razon por la cual se
le recomienda corregir cualquier escape visible que se presente en los bafios o en las llaves
terminales y que le incrementa el consumo.

3. Que este Departamento generd y envié la notificacion electrénica, al correo electronico
suministrado por la usuaria, el dia 30 de septiembre de 2020, vy el certificado lo emitié la



Empresa 472, donde consta que se envid y se recibio la notificacion el dia 30 de septiembre 'y
guedo en firme la decision por no_haber presentado los recursos de Ley, ante el Jefe de
Departamento de Servicio _al Cliente _de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Pereira S.A E.S.P , dentro de los cinco (5) dias siguientes, dando aplicacion asi, de los
articulos 69 y 74 de CPACA. Ley 1437 de 2011, término que vencia el dia_7_de octubre de
2020.

4. Que vencido el tiempo para interponer los recursos de Ley, se recibié por parte de la SSPD, el
oficio con Radicado No.: 20208300376391 con fecha del 13/10/2020, por el cual remiten
el escrito del recurso, presentando ante la SSPD, y recepcionado en la Empresa el dia 13
de octubre de 2020 donde manifiesta su inconformidad con la respuesta emitida en la
Resolucion N° 241531-52 de 25 de septiembre de 2020.

5. Asi las cosas, la viabilidad del recurso que se revisa por fuera de los términos, habiéndose
recibido el dia 13 de octubre de 2020, ante la oficina de Servicio al Cliente de la Empresa,
mediante oficio de la SSPD N° 20208300376391 del 13/10/2020, conforme a los articulos 77 y
78 del C.P.A.C.A, que se transcribe a continuacion.

“Articulo 77. Requisitos . Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no
requiere de presentacion personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion.
Igualmente, podran presentarse por medios electrénicos.

Los recursos deberdn reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado
debidamente constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad...

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se
presenta con los requisitos previstos en los numerales 1 y 2 del articulo anterior, el
funcionario competente debera rechazarlo.

En meérito de lo expuesto y estando facultado por la ley, EL JEFE DE DEPARTAMENTO
DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A. E.S.P.

RESUELVE:

Lo anterior con fundamento legal en la norma especial y preferente en la regulacién de los
servicios publicos:

LEY 1437 DE 2011 Articulo 77y 78



Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de presentacion
personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacion. Igualmente, podran presentarse por medios
electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente constituido.

2. Sustentarse con expresion concreta de los motivos de inconformidad.

3. Solicitar y aportar las pruebas que se pretende hacer valer.

4. Indicar el nombre y la direccién del recurrente, asi como la direccion electrénica si desea ser notificado por este medio.

Articulo 78. Rechazo del recurso.  Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los requisitos
previstos en los numerales 1, 2 y 4 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo.

En mérito y estando facultado por la ley, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL
CLIENTE de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Rechazar el escrito de Recursos impetrado por el (la) sefior (a) FLOR DE
MARIA QUINTERO PEREZ, identificado con C.C. No. 24949531, por no reunir el escrito los
requisitos legales para su estudio, en su defecto este despacho se abstiene de efectuar
pronunciamiento de fondo sobre los hechos y pretensiones.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

T

i e
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atencion 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, profirié la Resolucién No. 19891-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (Ia) sefior(a) LUZ ADRIANA FRANCO GARCIA 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:

Recurso No 19891-52

Fecha Resolucion Recurso 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

RECLAMO 241608 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién 13 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario LUZ ADRIANA FRANCO GARCIA
Identificacion del Peticionario 42164515

Matricula No. 19615104

Direccion para Notificacién adrianafranco85@hotmail.com SAN JOAQUIN

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resoluciéon No. 19891-52

DE: 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19891 DE 13 DE OCTUBRE DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 241608 DE 28 DE SEPTIEMBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) LUZ ADRIANA FRANCO GARCIA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 42164515 interpuso POR FUERA DE LOS TERMINOS LEGALES Recurso
de Reposicion contra Resoluciéon No. 241608-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2020,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente
en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura
con matricula No. 19615104 Ciclo 10, ubicada en la direccion CARRERA 44 NO. 86 B - 05
MZ 3 TORRE 21 APTO 203, Barrio SAN JOAQUIN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2020-09. la decision administrativa N° 241608-52 del 30 de septiembre de 2020, fue
notificada por correo electronico el dia 02/10/2020, segun certificado de la Empresa 472 y
los 5 dias habiles para interponer el recurso se_vencian el dia 09/10/2020, y radicé_el
escrito_del recurso_el dia 13 de octubre , es decir fuera de la fecha limite.

Que escrito presentado el dia 13 DE OCTUBRE DE 2020 la usuaria reiteré su
inconformidad con el cobro del consumo, porque el predio ha permanecido solo, vy
escribid lo siguiente: De nuevo les escribo porque no estoy de acuerdo con cobro facturado de $36.580
en la factura 48837301. La respuesta que me brinda la empresa no es suficiente para mi, porque mi
apartamento ha estado solo desde el mes de abril, y segundo los apartamentos no tiene manera que la
empresa de aguas y aguas ingrese a hacer lecturas, porque siempre permanece con reja y con llave es
imposible que hubiesen tomado foto del medidor. Y pues precisamente lo que estoy es pasando una
reclamacion por el alto valor de mi factura la cual no corresponde a lo que han estado facturando. Es
imposible que ese gasto de agua se hubiese presentado, ademas no es cierto que con migo se comunicaron a
mi celular, en ningin momento recibi por parte de ustedes llamada alguna y necesito que se haga una revision
seria porque no puedo permitir que mis factura sigan llegando por esos valores cuando mi apartamento se
encuentra solo. Y reitero el apartamento no tiene manera que ingresen a realizar lecturas de medidores, exijo
que mi factura sea revisada, porque de lo contrario en la siguiente factura me va a llegar un valor similar y el
apartamento no hay quien consuma agua.

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

En primer lugar este Departamento, encuentra que la decision 241608-52 del 30 de
septiembre de 2020, quedoé en firme, porque no fue impugnada dentro del termino legal,
con fundamento en los articulos 74, 77 y 78 del CPACA.

Articulo 74. Recursos contra los actos administrativos. Por regla general, contra los actos
definitivos procederan los siguientes recursos:

1. El de reposicion, ante quien expidio la decision para que la aclare, modifique, adicione o revoque



2. El de apelacion, para ante el inmediato superior administrativo o funcional con el mismo propésito.
3. El de queja, cuando se rechace el de apelacion.

El recurso de queja es facultativo y podra interponerse directamente ante el superior del funcionario
que dicto la decision, mediante escrito al que debera acompariarse copia de la providencia que haya
negado el recurso.

De este recurso se podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion de la
decision.

Recibido el escrito, el superior ordenara inmediatamente la remision del expediente, y decidira lo que
Sea del caso.

“Articulo 77. Requisitos. Por regla general los recursos se interpondran por escrito que no requiere de
presentacién personal si quien lo presenta ha sido reconocido en la actuacién. Igualmente, podran presentarse
por medios electronicos.

Los recursos deberan reunir, ademas, los siguientes requisitos:

1. Interponerse dentro del plazo legal, por el interesado o su representante o apoderado debidamente
constituido.

2. Sustentarse con expresidn concreta de los motivos de inconformidad

Articulo 78. Rechazo del recurso. Si el escrito con el cual se formula el recurso no se presenta con los
requisitos previstos en los numerales 1y 2 del articulo anterior, el funcionario competente debera rechazarlo.

En segundo lugar, se efectu6 analisis de la respuesta que se emitid y se encuentra ajusta
a Derecho, porque se confirmo el regitro del medidor, el cual avanzé 7 m3, paso de 150
a 157 m3, y se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura, como evidencia se
adjunto la fotografia de la lectura del medidor, e igualmente se adjunta resumen de las
lecturas y del consumo facturado al predio reclamante.

LIXREAL




Lecturas del predio 19615104 = EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADD DE PEREIRA

T.H'\u UE. :nMu-.-cn;:Lec[i-:‘u.ﬂ:Lect Anber :Ewm?ﬁm_Tm -_I'-e-cne'ect :I:h:.ﬂucm

2020 Octbve ! 157 157 o IV 17/10/2020 SIN OBSERVACION
2020 Ocnbre 2 157 157 o IV I7/10/2020 SIN OBSERVACION
2020 @ 157 150 @ 2 17/09,2020 SIN OBSERVACTON
2070 Sepbembve 2 57 150 7 2V 17/09/2020 STN OESERVACION
2020 Aigosto 150 148 @ IV I7/08/2020 SIN ORSERVACION
2020 1o 1 14 147 1 IV I7/07/2020 SEM OESERVACION
2020 T 2 143 147 1 IV 17/07/2020 SIN OBSERVACION
2020 N 147 145 i 4V 150052020 SIN ORSERVACION
2020 g . 157 155 1 4 IS4 2020 SIN DBSERVACION
2020 Moo 145 145 1 §Y  17/D5/2020 SIN DESERVACTON

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Atencion al Cliente, en las que se
consignan hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer
las dudas generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision
final.

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.

Se le reitera la decision 241608-52 del 30 de septiembre de 2020 en la cual se le informé
que el consumo facturado en el periodo de SEPTIEMBRE de 2020 ES CORRECTO y NO seréa
reliquidado, ni modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo expuesto
por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO. .

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

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habr& 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 deteccién 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

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por LUZ
ADRIANA FRANCO GARCIA y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No.
241608-52 de 30 DE SEPTIEMBRE DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de
esta Resolucion. Escrito de recurso de reposicion presentado fuera de la fecha limite, y la
decision quedo en firme.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de
las facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

T

A
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 573-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ANGELICA DUARTE BEDOYA y que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda la presente notificaciéon por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo
69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

573-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ANGELICA DUARTE BEDOYA
Matricula No 1812403

Direccion para Notificacion bulevardelbosque@hotmail.com PUEBLITO CAFETERO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

ANGELICA DUARTE BEDOYA
bulevardelbosque@hotmail.com
Teléfono: 3207051720

Radicacion: 573 del 13 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1812403
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA : SE ANEXA DERECHO DE PETICION

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencidon a su escrito petitorio radicado el 14 septiembre de 2020, mediante el cual

solicita solucionar

1. Se sirva ordenarle a un Ingeniero Hidraulico o a quien corresponda de su entidad,

que realice visita al citado conjunto, mas exactamente a la via vehicular interna
frente a las casas Mz 2 Cs 04 y Mz 03 Cs 15 en donde hace varios meses se
observa un charco de agua de 1.50 cms, producto de alguna filtracion de tuberia
central, que viene deteriorando la via y mas aun, que puede reventarse en cualquier
momento ocasionando mayores e incOmodos perjuicios a la comunidad.

NOTA: Debemos aclarar que este charco es diferente a otro que fue reparado a
satisfaccion por aguas y aguas en enero de 2018, pero frente a las casas MZ 02 Cs 05 y
Mz 02 Cs 06 tal como puede observarse en la fotografia.

2. Que el ingeniero o técnico asignado debera conceptuar sobre el dafio que existe e

indicar sobre quien o quienes deben realizar dicho arreglo y bajo la supervision de
quien se haria ese arreglo

Al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:



De acuerdo a la revision efectuada por funcionarios del Departamento de Agua potable de
la Subgerencia de Operaciones, se verificO en campo la situacion planteada por el
peticionario, Sra. ANGELICA DUARTE BEDOYA, ubicado en la CR 30 # 93- 50 PUEBLITO
CAFETERO, observandose lo siguiente:

En atencion solicitud me permito informar que el problema citado frente a los dafios
presentados en él .CONJ. RESID. BULEV. BOSQUE. AREA COMUN se realizé las
respectivas verificaciones encontrando que los dafios en mencion, se encuentra dentro del
area comun, por los cual, al ser un dafio al interior del conjunto residencial corresponde la
reparacion a la administracion y no a la Empresa.

Por su atencion, mis agradecimientos.

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

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) ANGELICA DUARTE BEDOYA
identificado con C.C. No. 67023425 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ANGELICA DUARTE
BEDOYA enviando citacion a Direccion de Notificacion: bulevardelbosque@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecto: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 583-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO vy que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

583-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO
Matricula No 1236108

Direccion para Notificacion marthaelenaruizcamargo@hotmail.com PINARES DE SAN MARTIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO
marthaelenaruizcamargo@hotmail.com
Teléfono: 3200520

Radicacion: 583 del 21 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1236108 )
Movil de la Queja: FALLA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA : SE HAGA EL CAMBIO DE LA VALVULA
QUE REGULA EL SUMINISTRO DE AGUA AL EDIFICIO PARA PODER HACER USO DE
LAS CALENTADORES A GAS, LOS RESIDENTES SON EN SU MAYORIA ADULTOS
MAYORES QUE POR PRESCRIPCION MEDICA DEBEN RECIBIR SU BANO DIARIO
CON AGUA TIBIA, PARA EVITAR QUEBRANTOS DE SALUD.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la queja radicada el 21 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la cual manifiesta,
“solicitar se haga el cambio de la valvula, que regula el suministro de agua al edificio para
poder hacer uso de las calentadores a gas, los residentes son en su mayoria adultos
mayores que por prescripcion médica deben recibir su bafio diario con agua tibia, para
evitar quebrantos de salud.”

El Departamento De Atencidon al Cliente, Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y
Aguas le informa que, una vez presentada la queja N° 583 ante nuestra entidad, con
referencia a la Matricula Nro.1236108, se procedié a realizar un analisis en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa, para corroborar lo referenciado en su solicitud y se
procede a comisionar al Departamento de Operaciones verificar la solicitud.

Ahora bien, una vez remitida la solicitud a la Subgerencia de Operaciones, el Ingeniero
OSCAR ANDRES PABON RINCON, informa que: Las bajas de presion presentadas



durante la semana anterior, obedecieron a dafios pre sentados en la red que
abastece el sector y a la instalacion de accesorios requeridos para obras cerca al
predio reportado, se espera que ya se haya dado por solucionado el inconveniente
del sector.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(@) MARTHA ELENA RUIZ
CAMARGO identificado con C.C. No. 42089193 por concepto de FALLA EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO POR CONTINUIDAD de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) MARTHA ELENA RUIZ
CAMARGO enviando citacion a Direccién de Notificacion:
marthaelenaruizcamargo@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. De
no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de

asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecto: jcosorio

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






EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 598-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA MANZO BATERO y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacién por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

598-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario DIANA CAROLINA MANZO BATERO
Matricula No 1514009

Direccion para Notificacion carolinamagencia@gmail.com PERLA DEL SUR

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

DIANA CAROLINA MANZO BATERO
carolinamagencia@gmail.com
Teléfono: 3218670122

Radicacion: 598 del 27 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1514009
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOSNFACTICOS DE LA QUEJA : ENVIO OPORTUNO DEL TECNICO PARA
REVISAR EL DANO EXTERNO QUE SE REPORTO HACE 1 MES Y NO HA TENIDO
RESPUESTA

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la queja radicada el 27 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la cual manifiesta,
“solicitar el envio oportuno del técnico para revisar el dafio externo que se reporté hace 1
mes y no ha tenido respuesta”.

El Departamento De Atencidon al Cliente, Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y
Aguas le informa que, una vez presentada la queja N° 598 ante nuestra entidad, con
referencia a la Matricula Nro.1514009, se procedié a realizar un analisis en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa, para corroborar lo referenciado en su solicitud y se
procede a comisionar al Departamento de Operaciones verificar la solicitud.

Ahora bien, una vez remitida la solicitud a la Subgerencia de Operaciones, el Ingeniero
OSCAR ANDRES PABON RINCON, informa que: La Queja 598 se atendi6 el dia de hoy
29 de octubre de 2020, donde se reparo la conexion  de acometida con la OT 3251168.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P.,



estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) DIANA CAROLINA MANZO
BATERO identificado con C.C. No. 42158505 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) DIANA CAROLINA
MANZO BATERO enviando citacion a Direccion de Notificacion:
carolinamagencia@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de

asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6927-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

6927-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario PAULA GIRSN
Matricula No 243857

Direccion para Notificacion Paula10081@hotmail.com OLAYA HERRERA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

PAULA GIR6N

Paulal0081@hotmail.com - OLAYA HERRERA
Teléfono: 3004415484

PEREIRA

Radicacion: No. 6927 Radicado el 21 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 243857 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: SOLICITO QUE ME SEA REALIZADO EL
COBRO TOTAL DEL VALOR FINANCIADO POR COVID 19

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la peticion radicada el 21 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la cual solicitd
gue sea realizado el cobro total del valor financiado por COVID 19; este Departamento se
permite:

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula N° 243857, se le informa que este
departamento comisiono en orden de trabajo # 3262485 al Departamento de facturacion y
cartera, facturar en una sola cuota para el periodo correspondiente de facturacion de
Noviembre de 2020, los conceptos de diferido por COVID 19 de acueducto y alcantarillado,
por solicitud de la usuaria, la Sefiora PAULA GIRON.

Ahora bien, el siguiente proceso se vera reflejado en el periodo de facturacion de
Noviembre de 2020, en consecuencia a la comision realizada.

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

Dar por atendida la solicitud presentada por el (la) sefior (a) PAULA GIRON, identificado
con C.C. No 44004519 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) PAULA GIRAON enviando
citacion a Direccion de Notificacion: Paulal0081@hotmail.com - OLAYA HERRERA
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase



acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ninguan recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

et
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6932-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

6932-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LINA MARIA ZAPATA GARCIA
Matricula No 1944578

Direccion para Notificacién yamg200@hotmail.com CENTRAL

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

LINA MARIA ZAPATA GARCIA
yamg200@hotmail.com - CENTRAL
Teléfono: 3104412046

PEREIRA

Radicacion: No. 6932 Radicado el 23 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1944578 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: ESPERO DICHO CAMBIO SE PUEDA
REALIZAR, YA QUE EL CONTADOR DEL APTO 1 NO SE ENCUENTRA EN USO Y ES
UN CONTADOR NUEVO, QUE LO PODRIA UTILIZAR PARA REALIZAR EL CAMBIO QUE
USTEDES ME SOLICITAN EN EL CONTADOR VIEJO DEL APTO 2, MUCHAS GRACIAS,
ESPERO HABER SIDO CLARA CON LA SOLICITUD.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

El 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 constitucionales (Ver Articulo 209 de la
Constitucion Politica de Colombia del afio 1991), legales (Ver Articulo 154 de la Ley 142 de
1994), reglamentarias y especialmente las conferidas por medio de la Directiva de Gerencia
No. 0457 del 20 de agosto de 2002.

CONSIDERANDO

1) Aguas y Aguas de Pereira, es una empresa que gestiona el recurso hidrico como bien
social, con calidad, continuidad y confiabilidad, garantizando sostenibilidad ambiental,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida e impulsando el desarrollo de la
region.

Como Empresa Prestadora de Servicios Publicos, es nuestra responsabilidad informarle de
manera apropiada y oportuna las decisiones que involucran a nuestros usuarios, en
especial cuando se relacionan con sus derechos y deberes.

2) La Empresa tiene la responsabilidad de realizar una correcta administracion del recurso
hidrico, a través de una correcta medicion de los consumos.



3) Adicionalmente, la Empresa tiene como obligacion realizar un seguimiento constante de
los consumos por medio de un instrumento de medida idoneo, es por esta razén que para
cumplir con ese propdésito se realiza el cambio de los medidores justificado en las normas
colombianas que establecen la obligacion de realizar el cambio de los equipos de acuerdo
con las condiciones técnicas exigidas segun el articulo 144 de la Ley 142 de 1994 en
concordancia con las Normas vigentes que regulan la materia.

4) Que el deber y derecho anteriormente mencionado, deben estar conformes con las
disposiciones constitucionales y legales establecidas.

5) En este caso usted como usuario de la matricula No. 1944560 se le ha notificado en
debida forma el cambio de medidor por uno avanzado tecnolégicamente que trae diferentes
beneficios. No obstante, la respuesta de usted como suscriptor es no permitir el cambio y
solicitar que se utilice el medidor del predio 1944578 toda vez que no se encuentra en uso.

6) Frente a esta respuesta del usuario es necesario aclarar que la Ley 142 de 1994 en su
Articulo 144, permite el cambio de los medidores cuando existan mejores equipos de
medida disponibles aunado a la normativa técnica del sector de agua potable y
saneamiento basico RAS 330 del 2017 que exige el cambio de instrumentos de rango, en
este caso la Empresa determina el R-160.

No obstante, es de aclarar a la usuaria LINA MARIA ZAPATA GARCIA, que cada predio
debe contar con un equipo de medida que permita obtener la medicidbn exacta del
consumo, por lo cual, no se puede proceder con su solicitud dado que no puede quedar en
predio sin medidor y se debe realizar el cambio dado que este se encuentra frenado y no
permite la medicién del consumo.

7) En lo anterior, se expresan a continuacion los HECHOS relevantes.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) LINA MARIA
ZAPATA GARCIA, identificado con C.C. No 42121190 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LINA MARIA ZAPATA
GARCIA enviando citacion a Direccion de Notificacion: yamg200@hotmail.com - CENTRAL
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningldn recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacidon y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.



Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRAS. ASE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6935-52 de 3 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LIBIA MORALES 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), raz6n por la cual se esta
notificando por medio de este acto:

6935-52
Resoluciéon No

3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LIBIA MORALES
Matricula No 61598

Direccion para Notificacion Jaimeidarraga1966@gmail.com POPULAR MODELO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: _ La notificacion 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 héabiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificacion.

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

LIBIA MORALES

Jaimeidarragal966@gmail.com - POPULAR MODELO
Teléfono: 311 3809585

PEREIRA

Radicacion: No. 6935 Radicado el 26 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 61598 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FAQTICOS DE LA PETICION : QUISIERA SE ME INFORMARA,QUE ES
LO QUE SE ME ESTA COBRANDO
DESGLOSANDO TODOS LOS ITEMS, GRACIAS

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLI ENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la peticion radicada el 26 DE OCTUBRE DE 2020, este Departamento se
permite informar lo siguiente:

Desde el sistema de informacion comercial se puede apreciar que el predio identificado con
la matricula N° 61598 se le generd cobro por concepto de instalaciones domiciliarias por
Independizacion de la acometida, atendiendo solicitud de matricula y prestacion de
servicios con solicitud 3168274 del 24 de Febrero de 2020; habiéndose realizado el servicio
de cambio de acometida solicitada por el usuario.

Luego, se observa que los cobros generados por INSTALACION DOMICILIARIA DE
ACUEDUCTO con un valor total de $2.817,244,80 liqguidado mediante el cumplido N°
382032970 el cual fue diferido a 6 cuotas por valor de $ 481.942,990 cada una; se
comparte la informacion de dicho cobro respecto del valor y las cantidades utilizadas.



L 1 13 L)

Sector Hidratilico 1 15-POPULAR MODELO Num Medidar Estado | ACTIVO 4
Propietario MORALES IDARRAGA LIBIA Direcdén CR 11B%2-75 Consecutivo 8100 Predio 51538
E-Mail Direccidn Avuda Clase Uso RESID-EST 5 4o Telefono
Barrio POPULAR MODELO s Cido CICLOS & Ruta RUTA1 Estrato Estrato 5 4p Tipo predio  URBANG 4
ActEcon |VIVIENDA FAMILIAR. d» Num. Integradén 0 Mum, Anterior 0 } In%u:dlaanai.i]
Resumert | PQR | Otros cobros | BPM |
Diferidos }Dupli(adus |
[genvid.
|_|consecutive |Concepto |Fecha |orige ~ |Estado 7 |Afio  |Mes |valor [Valor cuota [Interes [aldo |saldo capital  |Num. cuotas [ Num. cuotas aplicade Num Solicitud

|| = servicio : acueDUCTO

‘ | §2,817,244.80 $2,409,714.95
‘ §2,817,244.80 $2,409,714.95
| Datos Radicaddn
Predio 61598 Nimero 3163274
Proceso CAMBIO DE ACOMETIDA Clase ACOMETIDA ALCANTARILLADO
Fecha radicaddn 24-02-2020 10:35:07 ¢ Vence 13-03-2020 Solicitante

Observaciones TEL: 3002417022USUARIO SOLICITA CAMBIO DE ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO DE LA MATRICULA N® 61538 PROPIETARIO: LIBIA DE
IDARRAGAS MORALES CC: 24924049 DIRECCION CR 11B # 2 - 75 POPULAR MODELD AUTORIZA AL SR : JAIME IDARRAGA MORALES CC!

10121789
I | Recursos tarea: (303) EJECUTAR COBROS, Mro. radicacion: 3168274 = - g
|Recursa  |Mombre |valor | Cantidad |% Imp. |Valorimpuestos (% IVA  [valor IvA |valor Total i
200000002 OBRA CIVIL E HIDRAULICA EN PAVIMENTO ¥ ANDEN 200 mm {3") ALCANTARILLADO 295,834.60 6,20 20.00 371,856.90 0.00 0.00 2,231,141.42

003 OBRA HIDRAULICA DE 2" ACUEDUCTO 191,275.37 1.00 20,00 38,255.07 0.00 0.00 225,530.44

EE{ oA CIVIL E6 ANDER SIN ACABADO CONEXION ALCANTARILLADO 297,144 11 53,425.52

| 2,817,244.80 |

De acuerdo con la informacion anteriormente relacionada, es claro, los trabajos realizados
y elementos requeridos se efectuaron en la acometida del predio reclamante No. 61598, es
decir, que es de propiedad del usuario y, por ende, los costos deben ser asumidos por el
propietario, en los términos de los articulos 2.3.1.3.2.3.17 y ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18 del
Decreto 1077 de 2015.

La legislacion vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la conexidn, reparacion y mantenimiento, la Empresa ejecuta la
orden de trabajo pero el costo de los materiales y la mano de obra debe ser asumido por el
propietario del inmueble que se beneficia directamente del servicio.

Que al respecto es importante aclarar al usuario el concepto referente a la acometida de
acueducto que es la derivaciéon de la red local de acueducto que se con  ecta al registro
de corte en el inmueble , siendo ésta la que alimenta el predio y por lo tanto la acometida
corre bajo la responsabilidad del usuario o suscriptor, puesto que los costos que asume la
Empresa son los ocasionados en las redes de distribucibn o redes matrices y en
concordancia se encontrdo que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un
diametro %2” propio de las viviendas, como se procede ilustrar en la siguiente imagen:



INSTALACION DOMICILIARIA

RED CEONTRAL RESPONSAMLITAD DE LA EMPRESA,

uAvEDE * MEDIDOR

ACDRETICN,
= IDEL USUARICH

Asi las cosas, queda claro que los valores facturados por la Empresa corresponden al

procedimiento de una instalacion domiciliaria realizados en el predio con matricula No.

61598 se estd efectuando el cobro de materiales y mano de obra requerida para la
ejecucion de la orden de trabajo. Si no esta conforme con el cobro realizado puede radicar
la_reclamacion respectiva por la pagina web de la Empresa, porque este derecho de
peticidn corresponde a una solicitud de informacién, la cual no admite recursos.

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

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) LIBIA
MORALES, identificado con C.C. No 24924049 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LIBIA MORALES
enviando citacion a Direccion de Notificacion: Jaimeidarragal966@gmail.com - POPULAR
MODELO haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma,
procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ninguan recurso, por cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacidon y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 3 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

§ [REE T

ARTURO ARANGO URIBE



Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



