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. 241844-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHN DENNY CASTARAO 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:

241844-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JOHN DENNY CASTARO
Matricula No 223628

Direccion para Notificacién denny. 16@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



Visita No. 3260048
Resolucion No. 241844-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241844 de 19 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 19 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior JOHN DENNY CASTARO identificado
con C.C. No. 9866632, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241844
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 223628 Ciclo: 2 ubicada en: CR 4 # 22- 57 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 22 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que patrticipo el sefior Jhon Castafio como usuario del servicio
publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P2015MMRAL131965AA el cual
registra una lectura acumulada de 0 m3. Con observacion: Se observa en terreno que
funciona una drogueria.Alli se instalé6 medidor P2015MMRLA131965AA con lectura 0.Este
fue instalado el 20 de octubre del presente afio, Ademas ese mismo dia se reparo fuga
visible adelante del medidor por el acople.Se revisé instalaciones y no existen fugas.

1. Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible adelante del medidor, afecto 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 presenté

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.

2. Se observo que el dafio que se presentaba en el predio fue reportar la novedad a la
linea 116, y la subgerencia de operaciones efectud la reparacion respectiva el dia
18/octubre/2020.

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 1 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -129441 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
o} o] Lig. Fact. Lig. Fact.
NC 2020-1 408 1 24 962 23078 -22117
CONTRI 0
B
ACUEDU
CTO
CONSU | 2020-1 408 1 24 1638 39316 -37678
MO 0
ACUEDU
CTO
NC 2020-1 408 1 24 1120 26881 -25761
CONTRI 0
B
ALCANT
ARILLAD
@)
VERTIMI | 2020-1 408 1 24 1908 45794 -43886
ENTO 0
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 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 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 JOHN DENNY
CASTARO identificado con C.C. No. 9866632 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior JOHN DENNY CASTARO enviando citacion a Correo Electronico:,
denny.16@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: JOHN DENNY CASTARAO la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 223628 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 4 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. 241869-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA ESPERANZA MEJIA ANGEL 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:

241869-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA ESPERANZA MEJIA ANGEL
Matricula No 19624269

Direccion para Notificacién Emejiadd@yahoo.com CERRITOS

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. 3260453
Resolucion No. 241869-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241869 de 20 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 20 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora MARIA ESPERANZA MEJIA ANGEL
identificado con C.C. No. 24931565, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
241869 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19624269 Ciclo: 14 ubicada en: VIA
LA.VIRGINIA.ENTRADA.6.LA.MOLIENDA.CS.21 en el periodo facturado

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 participo el sefior Jorge Villa como usuario del servicio
publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P2015MMRAL132290AA el cual
registra una lectura acumulada de 33 m3.Con observacion: Se observa en terreno que al
abrir una llave medidor registra con normalidad.Es decir medidor no Esta frenado ni
tampoco gira al revés.Alli solo vive un cuidandero.Se reviso instalaciones y no existen
fugas..

Al revisar el historico de lecturas en el sistema de informacién comercial, encontramos que
se presentd inconsistencia en la lectura reportada para el peri  odo de AGOSTO Y
SEPTIEMBRE DE 2020, lo que origind que se cobrara un consumo superior para estos
periodos, se reportd una lectura actual de 32 m3, frente a la anterior de 114 arrojaba una
diferencia de xx m3, pero en la revision técnica se verific6 que el medidor al 3 de
Noviembre registra 33 m3.



Por lo tanto, consideramos procedente modificar el consumo facturado en el periodo de
AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2020, ajustando el consumo registrado de 32 m3 (
13+13+6=32) en estos tres periodos, para dar asi cumplimiento al inciso primero del
articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen
derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la
técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio
gue se cobre al suscriptor o usuario.”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -563003 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
o} o} Lig. Fact. Lig. Fact.

CONSU | 2020-9 421 12 114 19658 186750 -167092
MO
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-8 421 0 0 -2 0 -2
A LA
DECENA

NC 2020-8 421 0 101 0 114660 -114660
CONTRI
B
ACUEDU
CTO

NC 2020-9 421 12 114 13623 129418 -115795
CONTRI
B
ACUEDU
CTO

CONSU | 2020-8 421 0 101 0 165454 -165454
MO
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun



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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la 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 MARIA ESPERANZA
MEJIA ANGEL identificado con C.C. No. 24931565 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 ESPERANZA MEJIA ANGEL enviando citacion a Correo
Electronico:, Emejiad4@yahoo.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

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



alcantarillado a la Matricula No. 19624269 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 4 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. 241902-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO 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:

241902-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO
Matricula No 46722

Direccion para Notificacién alopepaé@gmail.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



Resolucion No. 241902-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241902 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 (la) sefior(a) LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO identificado
con C.C. No. 10135102, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241902 consistente en:
COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 46722 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CR 9 # 8-41 en el (los)
periodo(s) facturados(s).

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,
andlisis y calificacion)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio con matricula 46722
ubicado en la CRA 1 9 No, 8-41 HOSPEDAJE RIKIPAN Barrio COROCITO cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto
tiene instalado el Medidor No. C18LA369111 el cual registra una lectura acumulada de 150
m3.

Se verifico en el médulo de lecturas y el predio en el periodo de JUNIO DE 2018, el equipo
de medida registro un consumo de 1344 m3 en donde el medidor avanzo de 1214 m3 a
2558 m3:



£ Lecturas del pra(G 46722 _EFPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIR

|Servicio |Afio |Mes |nActivo |Lect Actual |Lect Anter |Consumo |Promedio (Tipo [Fec de lect |0

iACUEDUL.—l'O 2018 Ciciembre 3 101 36 45 2591 07f12{2018 |

EACUEDUCTO 2018 Moviembre % 56 23 831 2N 08f11/2018 |
_IACUEDUL—FO 2018 Maviembre 2 56 25 531 172N ng/11/2018 |
. ACUEDUCTO 2018 Moviembre 3 56 25 531 172 08112018 |
" ACLEDUCTO 2018 Mowviembre 4 56 25 31 1721 031120138 |
- ACUEDUCTO 2018 Octubre 1 s 2558 23N 09/10/2018 |
. ACUEDUCTO 2018 Octubre 2 25 2558 & By 09/10/2018 |
_:ACUEDUL—l'O 2018 Octubre 3 25 2558 Fi=] fal 09/10/2018 |
_EACUEDUCI'O 018 Septiembre 1 2558 2558 19y 07/09/2018 |

EACUEDUCTO 2018 Septiembre 2 2558 2558 19y 07f09/20138 |
_IACUEDUL—FO 2018 Septiembre 3 2558 2558 31 19y 07jog/2018 |
|ACUEDUCTO 2018 Septiembre 4 2553 2558 0 191 07/09/2018 |
" ACLEDUCTO 2018 Agosto 1 2558 2558 3N 03/08/2013 |
. ACLUEDUCTO 2018 Agosto 2 2558 2558 31 03/08/2018 |
. ACUEDUCTO 2018 Agosto 3 2558 2558 0 I 03082013 |
_:ACUEDUL—l'O 2018 Julio 1 2558 2558 3 3V 07072018 |
_EACUEDUL—[O 2018 Juric 1 2558 1214 g 3V 08/06/2018 |
| {ACUEDUCTO 2018 Junio 2 2558 1214 it 3V ':IB{EIE{ED 18 |

Se observo el médulo de PQRS el usuario interpuso las siguientes reclamaciones con
relacion al consumo generado en el Periodo de Junio de 2018:

El 17 de Agosto de 2018 a través del Reclamo 229242 por inconformidad en el consumo
facturado en el periodo de Agosto de 2018 por 100 m3 de consumo acumulado, en donde
la empresa declaro No Procedente la Resolucién 229242-52 del 21 de agosto de 2018.

El 18 de Septiembre de 2018 interpuso Recurso de Reposiciéon 18317 en subsidio de
apelacion en contra la Resolucidén 229242-52, el cual fue rechazado por extemporaneo.

El 17 de Octubre de 2018 interpuso Reclamo 230606 por inconformidad en el consumo
facturado en los periodos de Septiembre por 341 m3 y Octubre por 576 m3 de 2018, en
donde la Empresa declaro No Procedente la Resolucién 230606-52 del 19 de Octubre de
2018.

El 09 de Noviembre de 2018 interpuso el Recurso de Reposiciéon 18487 en subsidio de
apelacion en contra la Resolucion 230606-52, en donde la Empresa No Accedié a las
pretensiones del usuario, por lo tanto, confirmo el consumo facturado en los periodos de
Septiembre y Octubre de 2018 y concedi6 el Subsidio de Apelacién ante la SSPD.

El 16 de Noviembre interpuso Reclamo 231267 por inconformidad en el consumo facturado



de noviembre de 2018 por 531 m3 de consumo acumulado, en donde la empresa declaro
No Procedente la Resolucion 231267-52 de 28 de Noviembre de 2018.

El 17 de Diciembre de 2018 interpuso el Recurso de Reposicion 18591 en subsidio de
apelacion en contra la Resolucion 231267-52, en donde la Empresa RECHAZO el recurso
por falta de legitimizacion del apoderado, y se concedio el recurso de queja, pero el usuario
no lo efectud, por lo tanto, se ordend archivar el expediente.

Por lo expuesto anteriormente y teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario en que el
fallo de la Superintendencia fue favorable y que por lo tanto falta por descontar 500 m3
para normalizar su facturacion:

Se procedié a revisar el fallo de la Superintendencia de Servicios Publicos Resolucion No
20208300051975 del dia 10 de julio de 2020, la SSPD modifico los consumos facturados por la
Empresa en los periodos de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2018, de 341 m3 y 576 m3
respectivamente, tomando la siguiente decisién:

“ARTICULO PRIMERO: MODIFICAR la decision administrativa 230606-52 del 19 de octubre de
2018, proferida por la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
ESP. - NUL - JAIRO LEANDRO JARAMILLO RIVERA, en el sentido de retirar de las facturas de
septiembre y octubre de 2018, los consumos cargados de junio de 2018, de 341 y 500 m3
respectivamente, y re liquidar el consumo propio del mes de octubre de 2018, a 19m3, de
conformidad con lo expuesto en la parte motiva.”

Fallo que la Empresa ya aplico en el sistema Comercial como lo determino la SSPD, actualmente el
predio se encuentra en edad de facturacion 22 por un valor de $ 2.978.632

Se le aclara que el consumo facturado en el Periodo de Noviembre de 2018 por 531 quedo en firme
y por lo tanto NO PROCEDE la reclamacién, Se confirma que los cobros generados a la Matricula
46722 SON CORRECTOS.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores o en los
de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de las fugas. A partir de su 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 ningn caso proceden reclamaciones contra facturas
gue 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 regulacién, 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 LEONEL DE JESUS GARCIA
LADINO identificado con C.C. No. 10135102 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. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO enviando citacion a Correo Electronico:, alopepaé@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: LEONEL DE JESUS GARCIA LADINO la cancelacion de las sumas pendientes

por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 46722 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 241940-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MERCEDES RAMIREZ CORDON 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:

241940-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MERCEDES RAMIREZ CORDON
Matricula No 1822303

Direccion para Notificacion julicegarcia59@gmail.com POBLADO ||

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. 3261462
Resolucion No. 241940-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241940 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) MERCEDES RAMIREZ CORDON
identificado con C.C. No. 39631588, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
241940 consistente en: COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1822303 Ciclo: 5 ubicada en: CR 25 C N° 32-56 en el (los) periodo(s) facturados(s)
OCTUBRE 2929

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)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior reclamante que las revisiones técnicas o
visitas con gedfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion no serén ejecutadas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Sin embargo, debido a 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 participo el(la) sefiora(a) Cristian Garcia R como usuario
del servicio publico 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1915MMRAL127088AA. Se visita
el predio y se encuentra el medidor nimero P1915MMRAL127088AA con lectura 19 sin
anomalias registrando normal,el medidor anterior 1115 mm CC14061 lo tiene el usuario
con su ultima lectura 412, el usuario manifiesta no tener ninguna fuga



Con esto en mente y a efectos de atender el presente reclamo tambien se tendra en cuenta la
informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Asi y en segundo termino, procedié este despacho a revisar la informacién que reposa en el
sistema con respecto de los medidores que ha tenido instalado en el predio, encontrando que el
medidor P1915MMRAL127088AA se reporta como historico, (pese a que es el utilizado para tomar
lecturas como bien consagra la observacion de # de medidor incorrecto) y que se encuentra en
funcionamiento como determind la visita efectuada.

Continuando, se verificd los conceptos facturados de instalacién domiciliaria, misma que se generé
cuando a través de orden de trabajo radicada con No. 3203970 el usuario informé de un dafo. Este
dafio fue confirmado cuando se realiz6 mantenimiento correctivo consistente en cambio de llave de
contencién por encontrarse dafiada.

Sin embargo, pese al mantenimiento correctivo, como bien se pudo determinar, no trajo consigo el
cambio del equipo de medida, por lo que el cobro por instalacion domiciliaria (en donde se incluia
medidor e IVA) es indebido

Por lo expuesto anteriormente, este despacho procedié a generar dos novedades en el sistema, la
primera, encaminada a anular los cumplidos 381738805 Y 381738804 referentes a los diferidos por
instalacion domiciliaria e IVA, con esto, a su vez, se genera una reliquidacion por las cuotas
cobradas hasta el momento; la segunda novedad, encaminada a actualizar los datos del equipo de
media y que repose en el sistema el medidor que tiene instalado en debida forma (y en la
actualidad) el predio.

Asi, la Empresa gener6 un cobro indebido, despecha favorablemente su pretension de anular los
cobros que se estan realizando y declara finalmente como PROCEDENTE su reclamacion.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -57865 detallado asi:

Concep | Period | Causal | Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
to (o] Lig. Fact. Lig. Fact.

INST.D | 2020-9 462 0 0 0 9399 -9399
OM

ACUED

UCTO

INST.D | 2020-1 462 0 0 0 9398 -9398
OM 0

ACUED

UCTO
IVA| 2020-9 462 0 0 0 39068 -39068

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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MERCEDES
RAMIREZ CORDON identificado con C.C. No. 39631588 por concepto de COBRO DE



CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MERCEDES RAMIREZ CORDON enviando citacion a Correo
Electrénico:, julicegarcia59@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: MERCEDES RAMIREZ CORDON la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1822303 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:
Www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 4 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. 242008-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242008-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JAVIER GONZALEZ

Matricula No 795518

Direccion para Notificacion javieralejogonza@gmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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. 3261946
Resolucion No. 242008-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242008 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 JAVIER GONZALEZ identificado con C.C. No.
79681392, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 242008 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 795518 Ciclo: 2 ubicada en la direccion: CALLE 21 # 5/62 LOCAL 2 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, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 el sefior Javier Gonzalez como usuario del servicio y FREDDY RAMOS
RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio
de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1115MMCCA23211AA el cual registra una lectura acumulada de 395 m3. Se reviso el local
funciona una floristeria, laboran tres personas, no existen fugas, instalaciones en buen
estado. Situacion que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el
consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito 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 utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes
del predio dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, el medidor presentd una
diferencia de 16 m3, en el periodo de Octubre avanzé de 374 m2 a 390 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura registrada para el periodo reclamado:



null ¥0.0 null

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

Se le recomienda al usuario hacer revision periodi  ca de las instalaciones hidraulicas del

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, 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 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 ningun caso proceden reclamaciones
contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAVIER GONZALEZ
identificado con C.C. No. 79681392 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JAVIER GONZALEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, javieralejogonza@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: JAVIER GONZALEZ la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 795518 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 dltimos 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 4 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. 241978-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241978-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario BLANCA TREJOS
Matricula No 776583

Direccion para Notificacion Criscard82@hotmail.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. 241978-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241978 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 BLANCA TREJOS identificado con C.C. No.
25037766, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241978 con Radicado Web 12379
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 776583 Ciclo: 3 ubicada en: CALLE 42 #5-23 PISO 1 BARRIO
CONSTRUCTORES en los periodos facturados 2020-08, 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 se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1415MMRSA46575AA, y con solicitud referente a la matricula Nro. 776583 con los respectivos
anexos adjuntos, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencién 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:

Se remite solicitud con OT 3261367 a la Subgerencia de Operaciones, de la cual informan que El
funcionario HERIBERTO GRISALES, visité el predio, e | 27 de octubre 2020, informa que el
usuario reparo.

Siendo asi las cosas,, se evidencia que efectivamente la existencia de la fuga interna ya reparada,

efectivamente afectd el consumo del periodo de AGOSTO de 2020, el del periodo de SEPTIEMBRE
de 2020 y el del periodo de OCTUBRE de 2020, por lo tanto, este Departamento considera
procedente modificar el consumo facturado de los periodos reclamados.

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 AGOSTO de 2020 , en el periodo de SEPTIEMBRE de 2020 y
en el periodo de OCTUBRE de 2020 al consumo promedio de acuerdo a los consumos histéricos



del predio antes de evidenciarse la fuga, el cual es de 20 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que los consumos facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira
en el periodo de AGOSTO por 26 m3, en el periodo de SEPTIEMBRE de 2020 por 32 m 3y en el
periodo de OCTUBRE por 40 m 3 NO SON CORRECTOS por la fuga interna que se present6 en el
predio y la cual ya fue reparada de forma particular por la usuaria , por lo tanto, Agosto de 2020 se
reliquida de 26 m3 por 20 m 3, Septiembre de 2020 se reliquida de 32 m3 por 20 m 3y Octubre de
2020 se reliquida de 40 m3por 20 m 3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -134767 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-9 408 0 0 -3 -1 -2
A LA
DECENA

CONSUM| 2020-9 408 7 19 11467 31125 -19658
(0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2020-10 408 7 27 13357 51518 -38162
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

VERTIMIE| 2020-8 408 7 13 13357 24805 -11448
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -3 0 -3
A LA
DECENA

CONSUM| 2020-10 408 7 27 11467 44230 -32763
(0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2020-8 408 0 0 -3 -2 -2
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -3 -5 2
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-8 408 7 13 11467 21296 -9829




(0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2020-9 408 7 19 13357 36254 -22897
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-8 408 0 0 -3 -2 -1
A LA
DECENA

Se le recomienda al usuario hacer revision periodi  ca de las instalaciones hidraulicas del

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, 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 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 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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA TREJOS identificado
con C.C. No. 25037766 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora BLANCA TREJOS enviando citacion a Correo Electronico:, Criscard82@hotmail.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
0 parcial, ordenar a: BLANCA TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 776583 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 altimos 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos



EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 242013-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE WILLIAM CARDONA 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:

242013-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE WILLIAM CARDONA
Matricula No 290544

Direccion para Notificacion cawill79@hotmail.com SAN NICOLAS

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. 3262866
Resolucion No. 242013-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242013 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 JORGE WILLIAM CARDONA identificado con
C.C. No. 10092428, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 242013 consistente en:
COBRO DE CONSUMO REGISTRADO POR MEDIDOR DE OTRO PREDIO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 290544 Ciclo: 5 ubicada en: CR 15 B #
27- 27 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, visita de terreno, analisis y calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 la sefiora Maria Fernanda cardona como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1315MMCEL41051AA el cual registra una lectura acumulada de 261 m3.
Se referencia la visita realizada el 3 de noviembre  del afio en curso en donde se verifico el
medidor y registro normal, no se evidencia fuga,t  ampoco registra con las llaves cerradas.
Situacion que no evidencia otral causal diferente, a la utilizacion del servicio para el consumo a
actualizar en el periodo reclamado del predio con Maricula Nro 290544. Cabe anotar que, el
funcionario tambien informa que, Se visita el predio del 27 -27 bajos y se encuentra el medidor
namero P1915MMRAL125995 con lectura 261 aca en los  bajos no presentar anomalias sin
dafio alguno segun la revisién de la usuaria, ahora se estaba tomando la lectura del 25 -25
segundo piso el cual esta desocupado.  Situacidn que evidencia la anomalia presentada debido a
un error humano en la toma de lectura.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la visita
el dia 03 de Noviembre de 2020 se verifico la lectura y la actual se encuentra en 261 m3, se hace
claro que existié una falla al momento de generar la lectura y por ende, la facturacion, por lo cual se
procedera a cobrar lo correspondiente para el Periodo de Octubre de 2020 , adicional a ello, se crea
la OT 3262956 al Departamento de Critica para actualizar la lectura del equipo de medida.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado a la matricula No 290544. por la Empresa,



respecto al periodo de OCTUBRE DE 2020 por 0 m 3, NO SON CORRECTOS, ya que se present6
un error en el momento de tomar la lectura, por lo cual, para el Periodo de Noviembre de 2020 se
facturaran los m3 que se dejaron de facturar en Octubre de 2020, actuando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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, 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
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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGE WILLIAM CARDONA
identificado con C.C. No. 10092428 por concepto de COBRO DE CONSUMO REGISTRADO POR
MEDIDOR DE OTRO PREDIO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JORGE WILLIAM CARDONA enviando citacion a Correo Electronico:,
carwill79@hotmail.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
0 parcial, ordenar a: JORGE WILLIAM CARDONA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 290544



a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: miramos

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. 242038-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JORGE VALENCIA OLARTE 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:

242038-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JORGE VALENCIA OLARTE
Matricula No 945832

Direccion para Notificacion javo@electrofibra.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. 3262102
Resolucion No. 242038-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242038 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 JORGE VALENCIA OLARTE identificado con
C.C. No. 10021801, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242038 consistente en:
DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 945832 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CALLE 28 5-70 APTO 402 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, 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 particip6 FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determiné
que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene
instalado el Medidor N° P1915MMRAL128460AA el cual registra una lectura acumulada de 9 m3.
Se reviso el apartamento esta desocupado hace vario s meses, ocho aproximadamente, se
observa el medidor con todo cerrado y no registra c onsumo. Situacion que corrobora lo
registrado en la ultima lectura registrada.

Siendo asi las cosas, y una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con
matricula 945832 ubicado en la CL 28 # 5- 70 APTO 402, SECTOR LAGO URIBE, ciclo 4, clase
de uso Residencial; la empresa le informa que se facturard los conceptos correspondientes a
cargos fijos, de encontrarse el predio desocupado y no presentarse ningun registro en el equipo de

medida, De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de Servicios
publicos domiciliarios es_posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econdmicos
involucrados _en garantizar _la__disponibilidad _permanente del servicio para el _usuario,
independientemente del nivel de uso”.

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

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




cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio

()"

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

De acuerdo a la informacion de nuestro médulo de facturacion el predio con matricula No. 945832
con el equipo de medida P1915MMRAL128460AA, mientras no registre consumo y su lectura se
conserve en 0 m3, la empresa solo se le facturara los cargos fijos, claro esta, desde que no haya
Diferencia de Lectura, ya que son los gastos en que incurre la empresa y la disponibilidad
permanente para poder prestarle el servicio y llevar el liquido vital hasta su predio, situacion
contraria que se evidenci6 en el Periodo de Octubre de 2020 Diferencia de lectura, que registré un
consumo por 9 ms,

Asi las cosas y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al
predio con matricula No 1854959, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo Causal
2020 Actual Anter
Octubre 9 0 9 SIN ANOMALIA
Septiembre 0 0 0 NO HAY ACCESO AL PUNTO DE
MEDICION
Agosto 0 0 0 NO HAY ACCESO AL PUNTO DE
MEDICION
Julio 0 0 0 SIN ANOMALIA

Ahora bien, al hacer un andlisis de lo evidenciado en las lecturas del predio durante los periodos de
Agosto de 2020 y el periodo de Septiembre de 2020, en el cual no fué posible leer lo registrado por
el equipo de medida segun la observacion registrada en nuestro sistema de informacion, se
establece la diferencia de la ultima lectura tomada con la lectura registra antes de que se generara
el inconveniente para tomar la lectura, por lo tanto se establece la diferencia en lo facturado durante
estos periodos y el consumo registrado por la Diferencia de lectura en el Periodo de Octubre de
2020, entonces se afirma que a la diferencia existente entre la Ultima lectura del periodo de Julio
de 2020 y la encontrada en Octubre de 2020 , lo que nos da por 9 m2 para el periodo de Octubre de
2020, que fue lo registrado por el equipo de medida.

Cabe anotar, que el usuario debe proporcionar las condiciones éptimas y necesarias para que los
técnicos y los funcionarios de la Empresa, puedan realizar el adecuado registro del equipo de
medida, estableciendo con ello la adecuada facturacion en cada periodo y evitando se generen
consumos acumulados para el usuario.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo facturado por el Periodo de Octubre de 2020 y los Cargos
fijos al estar el predio desocupado que se facturan a la matricula No. 945832 SON CORRECTOS,
ya que se esta facturando por la diferencia entre el registro de la lectura y por la disponibilidad del



servicio, por lo tanto, NO seran objeto de reliquidacién, ni modificacion.por parte de éste
Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se le recomienda al usuario cerrar lla  ves de paso y 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 Empre sa no responde por dichos consumos,
ademas es importante hacer un uso racional del serv  icio”.

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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

Habr& 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 dltimos 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 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 administracién, facturacién, medicién 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 JORGE VALENCIA
OLARTE identificado con C.C. No. 10021801 por concepto de DESCUENTO POR PREDIO



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

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JORGE VALENCIA OLARTE enviando citacion a Correo Electrénico:, javo@electrofibra.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
0 parcial, ordenar a: JORGE VALENCIA OLARTE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 945832
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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mliramos

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. 242033-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOSE JULIAN HENAO GALEANO vy 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:

242033-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JOSE JULIAN HENAO GALEANO
Matricula No 741561

Direccion para Notificacion alejahengal@hotmail.com SEC LOS ALAMOS

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. 3261995
Resolucion No. 242033-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242033 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 JOSE JULIAN HENAO GALEANO identificado
con C.C. No. 42109502, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242033 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 741561 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CARRERA 23 # 13-14
TORRE L APT 601 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, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que participo el sefior Jorge Henao 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° C19LA053746 el cual
registra una lectura acumulada de 620 m3. Se reviso el apartamento no hay fugas
instalaciones en buen estado, solo viven dos person as, no se observan reparaciones.
Situacién que no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando el consumo
reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el propésito 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 utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes
del predio dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, el medidor presentd una
diferencia de 46 m3, en el periodo de Octubre avanzé de 543 m? a 589 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura registrada para el periodo reclamado:
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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 Octubre de 2020 ES CORRECTO y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Se le recomienda al usuario hacer revision periodi  ca de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, 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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, 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.

Habr& 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 dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSE JULIAN HENAO
GALEANO identificado con C.C. No. 42109502 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JOSE JULIAN HENAO GALEANO enviando citacion a Correo Electronico:,
alejahengal@hotmail.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: JOSE JULIAN HENAO GALEANO la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 741561
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,

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

Dado en PEREIRA, el 4 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. 242035-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DAGNIVIA MARIN DE POSADA 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:

242035-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA DAGNIVIA MARIN DE POSADA
Matricula No 656447

Direccion para Notificacion alvasque26@hotmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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. 3262066
Resolucion No. 242035-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242035 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) MARIA DAGNIVIA MARIN DE
POSADA identificado con C.C. No. 24.925.777, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 242035 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 656447 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CALLE 21 #9 68 APTO 102 ED.
HUASI en el (los) periodo(s) facturados(s) .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 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 4 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participo el(la) sefiora(a) Ancizar sepulveda 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° P1715MMRSA100411AA. “Se llama al usuario y no puede
atender la revision ya que esta trabajando, se vistié el apartamento esta desocupado hace
dos meses llave de paso cerrada.”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el histérico de
lecturas del predio con matricula 656447 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en el periodo de 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, al no podérsele atribuir a una fuga interna o con el medidor, se
le arroga exclusivamente a la utilizacion del servicio; las diferencias consagradas, para los
meses de referencia se muestran a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 13 m3, a razén de lectura anterior 352 M3 lectura
final 365 m3

» Septiembre: Diferencia de lectura 7 m3, a razén de lectura anterior 345 M3 lectura
final 352 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 la ultima lectura realizada el
8/10/2020 coincidia con el consecutivo de las mismas y ademas no se encontré una causa
diferente (o con el medidor) a la del consumo del predio para el avance del equipo de
medida. En consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Igual sentido (ausencia de anomalias) consagrd la visita.

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.

Continuando, se le informa la sefiora reclamante que el nivel de ocupamiento, salvo casos
excepcionales, no constituye factor para determinar el consumo; lo anterior dado que el
equipo de medida se encarga de registrar el consumo del recurso hidrico que se realiza en
el predio, y esta labor es independiente a la cantidad de personas que hayan al interior del
mismo.

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 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, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a
realizar la devolucion solicitada y en consecuencia, 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DAGNIVIA
MARIN DE POSADA identificado con C.C. No. 24.925.777 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 DAGNIVIA MARIN DE POSADA enviando citaciéon a Correo
Electrénico:, alvasque26@hotmail.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: MARIA DAGNIVIA MARIN DE POSADA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 656447 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 4 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. 242070-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JANETH CASTANEDA 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), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

242070-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JANETH CASTANEDA
Matricula No 999490

Direccion para Notificacion tydarcm@hotmail.com URBANIZACION LA HACIENDA

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. 3262520
Resolucion No. 242070-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242070 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 JANETH CASTANEDA identificado con
C.C. No. 52146066, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242070
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 999490 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: CR 16 #
60 B 59 CD 15 URBANIZACION LA HACIENDA en el periodo facturado de 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 tramites: (Radicacion, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como
colaborador de la Empresa, se determin6é que, Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1215MMCMX22936AA el cual registra una lectura acumulada de 1550 m3, y la
observacién: Se revisa el predio y no hay nadie, se observa el medidor en buen estado con
su acometida se llama via telefonica al usuario estar trabajando.



Con el propoésito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el
histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en el periodo de SEPTIEMBRE 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 presentd una
diferencia de 22 ms3, en el periodo de Julio donde avanz6 de 1513 m3 a 1535 ms3, prueba
fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo
de medida y en el reporte del lector.



nill 860 null

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 de 2020 ES CORRECTO y no seré 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 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, 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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JANETH
CASTANEDA identificado con C.C. No. 52146066 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) JANETH CASTANEDA enviando citacibn a Correo Electronico:,
tydarcm@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: JANETH CASTANEDA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 999490 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 4 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. 242058-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO Yy 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:

242058-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO
Matricula No 920439

Direccion para Notificacion pbotero_411@yahoo.es DORADO-A VILLLA CONSOTA

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. 3262191
Resolucion No. 242058-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242058 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 MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO
identificado con C.C. No. 29136858, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242058
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 920439 Ciclo: 11 ubicada en: MZ 4 CS 28 DORADO-A VILLA
CONSOTA en los periodos facturados 2020-06, 2020-07, 2020-08, 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 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que participd la sefiora Lina Marcela cané como usuario del servicio publico 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 de acueducto tiene
instalado el Medidor N° P1115MMCCA21529AA el cual registra una lectura acumulada de 1374
m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen est  ado ,usuaria revisa las instalaciones
del predio y dice no tener fuga alguna, sin embargo el medidor registra muy lento con todas
las llaves cerradas, se le explica a la usuarialo  concerniente al geofono.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con
matricula No 920439 se ha facturado de la siguiente manera en los periodos reclamados:

Periodo Lect Lect Consumo
2020 Actual Anter
Octubre 1354 1323 31
Septiembre 1323 1296 27
Agosto 1296 1270 26
Julio 1270 1252 18
Junio 1252 1232 20

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la



visita el dia 04 de Noviembre del 2020 en donde manifiesta que se evidencid por personal técnico
de la empresa que el medidor registra lentamente con todas las llaves cerradas, y de acuerdo
al Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio a los
periodos reclamados que tienen desviacion significativa, actuando en virtud a lo dispuesto en el
articulo 146 de la ley 142 de 1994

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 AGOSTO de 2020, en el Periodo de SEPTIEMBRE de 2020 vy
en el periodo de OCTUBRE de 2020, al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 20
m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto, este Departamento considera que los consumos
facturados por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, en el periodo de AGOSTO de 2020 y en el
periodo de SEPTIEMBRE de 2020 y en el periodo de OCTUBRE de 2020, NO SON CORRECTOS
por la fuga interna evidenciada en el predio, Agosto de 2020 se reliquida de 26 m3 por 20 m3,
Septiembre de 2020 se reliquida de 27 m3 por 20 m3 y Octubre de 2020 se reliquida de 31 m? por
20 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -85116 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Lig.

Valor Fact.

Rebajado

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-8

408

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-9

408

CONSUM
(0]
ACUEDU
CTO

2020-8

408

13

11467

21296

-9829

CONSUM
(0]
ACUEDU
CTO

2020-10

408

18

11467

29487

-18020

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2020-8

408

13

13357

24805

-11448

CONSUM
(0]
ACUEDU
CTO

2020-9

408

14

11467

22934

-11467

AJUSTE
A LA

2020-10

408




DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2020-10 408 7 18 13357 34345 -20989
NTO
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-9 408 7 14 13357 26713 -13357
NTO
ALCANTA
RILLADO

Continuando, y aunado a lo expuesto y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera que el consumos facturados por la Empresa Aguas y
Aguas de Pereira en el periodo de JUNIO de 2020 y en el periodo de JULIO SON CORRECTOS,
y NO seran reliquidados, ni modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida. Cabe anotar que, en dichos periodos no hay desviacién
significativa, y la disminucién en el consumo de Junio de 2020 al de Julio de 2020, corrobora la
ausencia de la fuga en estos periodos, y evidente en los otros periodos reclamados.

Por dltimo, y atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefiora MARTHA CECILIA
ARCILA OTALVARO, que las visitas con geodfono que se soliciten dentro del trdmite de
reclamacion, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la
ciudad, por lo tanto, se le sugiere remitirse a un servicio particular para ubicar y reparar la fuga
interna existente en el predio y evidenciada por nuestro personal técnico. Cabe anotar que mediante
la OT 3262971 se solicita al departamento de cartera se facture por promedio el periodo de
Noviembre de 2020 , otorgando un lapso de tiempo prudencial para realizar la reparacion, pasado
este tiempo se facturara por Diferencia de lectura, y no procederan reliquidaciones por la misma
causal

Se le recomienda al usuario hacer revision periodi  ca de las instalaciones hidraulicas del

predio ya que los consumos generados por fugas y da flos visibles son responsabilidad del

usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, 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 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 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 1lo. Declarar PARCIALMENTE PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA
CECILIA  ARCILA OTALVARO identificado con C.C. No. 29136858 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la
presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO enviando citacion a Correo Electronico:,
pbotero_411@yahoo.es 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: MARTHA CECILIA ARCILA OTALVARO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 920439 a patrtir 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 altimos 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: mlramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 242087-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA JANNETTE ARIAS 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:

242087-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA JANNETTE ARIAS
Matricula No 872408

Direccion para Notificacion maribel_580@hotmail.com CESAR GAVIRIA TRUJILLO

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. 3262337
Resolucion No. 242087-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242087 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 el (la) sefior(a) MARIA JANNETTE ARIAS
identificado con C.C. No. 24948121, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242087 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
872408 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MANZANA 12 CASA 2 CIUDADELA
COMFAMILIAR CUBA 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, 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 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 4 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que patrticipo el(la) sefiora(a) Janet Arias como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6é que:
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C16LA611250AA. “Se reviso el predio no existen fugas
instalaciones en buen estado ,se reviso la acometida con el geofono para determinar si
existe una fuga interna, y no existen fugas internas, el usuario argumenta que la baja
presion es en las mafanas, después del mediodia es buena.”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revisO en el historico de
lecturas del predio con matricula 872408 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 (Nummedidor C16LA611250AA )y que
cuenta con disponibilidad del servicio.



De tal suerte, la variacion, al no podérsele atribuir a una fuga interna o con el medidor, se
le arroga exclusivamente a la utilizacion del servicio y no representa desviacion signifcativa;
las diferencias consagradas, para el mes de octubre se muestran a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 20 m3, a razén de lectura anterior 823 M3 lectura
final 843 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 la ultima lectura realizada el
19/10/2020 coincidia con el consecutivo de las mismas y ademas no se encontré una
causa diferente (o con el medidor) a la del consumo del predio para el avance del equipo
de medida. En consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA y
SIN OBSERVACION. Igual sentido (ausencia de anomalias) consagré la visita.

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 dafo 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 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 determina, al menos al momento en el que se efectud la visita, que el
predio cuenta con presién del recurso hidrico normal, que el medidor se encuentra en buen
estado, que la acometida no presenta fugas o desviaciones y que las instalaciones
hidraulicas del predio se encuentra en buen estado y también sin fugas, por lo que el
avance del equipo de medida corresponde exclusivamente a la utilizacién del servicio.

Por lo anterior, se atienden sus pretensiones y se niegan en su totalidad; declarandose en
consecuencia 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 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 MARIA
JANNETTE ARIAS identificado con C.C. No. 24948121 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 JANNETTE ARIAS enviando citacion a Correo Electronico:,
maribel_580@hotmail.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: MARIA JANNETTE ARIAS la cancelacion



de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto
y alcantarillado a la Matricula No. 872408 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 4 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. 242122-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242122-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario KATHERINE GIRALDO
Matricula No 611293

Direccion para Notificacion kate.giraldo@gmail.com VILLA SANTANA MONSERRATE

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. 242122-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242122 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) KATHERINE GIRALDO
identificado con C.C. No. 1088283948, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO
No. 242122 consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 611293 Ciclo: 7 ubicada en la
direccién: MZ 14 CS 19 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, analisis y calificacién)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior reclamante que las revisiones técnicas o
visitas con geo6fono, que se soliciten dentro del trdmite de reclamacion no seran ejecutadas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Con esto en mente y a efectos de atender el presente reclamo solo se tendr4 en cuenta la
informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Asi y en primer termino, procedié este despacho a revisar la informacion que reposa en el sistema
con respecto de los pagos generados en el predio; esto con la finalidad de verificar la supuesta
existencia de un saldo a favor. Continuando, al acceder a dicho modulo, se encuentra que el predio
con matricula 611293 no ha presentado pago desde el mes de ABRIL DE 2020 (sin incluir los pagos
generados por el plan 3210 de la alcaldia de Pereira)

Bien, es evidente que se trata de una apreciacion indebida con respecto al supuesto saldo a favor
contemplado en la resolucion 241707-52 ya que en ella se discutia los saldos contemplados en la
facturacién emitida para los periodos 2020-5,2020-6,2020-7,2020-8,2020-9 mismos que no habian sido
cancelados por el usuario y se encontraban acumulados en cartera.

Entonces, el saldo a favor expuesto en la resolucion mencionada en el inciso anterior le fue
descontado al saldo total con el que contaba el predio en cartera. Emitiendo para ello una nueva
facturacion en el mes de septiembre de 2020 por valor a pagar de $ 32.920. (este valor



comprendida los cargos fijos de los meses de JUNIO JULIO AGOSTE Y SEPTIEMBRE, porque el
de mayo fue cubierto por la alcaldia con su plan 3210)

Ahora bien, a este saldo en cartera (que corresponden, como ya se dijo, Unicamente a los cargos
fijos que se le facturaron al predio) se le sumo el valor de $ 9.760 de la facturacion de octubre de
2020 (unicamente cargos fijos) para un costo total reflejado en la misma factura por $42.680.

LOS CARGOS FIGOS se facturan de acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 que establecié que en
materia de servicios publicos domiciliarios es_posible incluir el cobro de un carqgo fijo “que refleje los
costos econdémicos _involucrados en garantizar la_disponibilidad permanente del servicio para el
usuario, independientemente del nivel de uso”.

Al respecto se pronunci6 la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003, al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel
de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para poder brindar el bien o
servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio que finalmente recibe el usuario.
El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real que se efectie. A juicio de la Corte, la norma acusada, en
cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario, no vulnera la Carta Politica toda vez que tal
concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es decir en una prestacion eficiente y permanente del servicio

(-)"

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

Finalmente, se dilucida con claridad que la Empresa realizé una reliquidacion en donde desconto
del saldo en cartera los costos generados por el consumo, esto porgue el predio se encontraba
desocupado, pero tal operacion de ninguna manera generd sado a favor del usuario dado que el
predio no presenta pago desde abril de 2020 (sin incluir a efectos préacticos el plan 3210 de la
alcaldia).

Con esto, la facturacion emitida para el mes de octubre de 2020 es correcta y no sera objeto de
reliquidacion o modificacion alguna, ya que en la misma se refleja el saldo en cartera (el que quedé
después de realizar la reliquidacion y que corresponde a los cargos fijos de los meses que no
presentan pago) mas el cargos fijos del mes de octubre, mismos que se cobran en observancia de
la ley citada con anterioridad.

Por lo expuesto anteriormente, 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 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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por KATHERINE
GIRALDO identificado con C.C. No. 1088283948 por concepto de DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO 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) KATHERINE GIRALDO enviando citacion a Correo Electronico:,
kate.giraldo@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: KATHERINE GIRALDO la cancelacion de



las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 611293 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 4 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. 242132-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA MILBIA CORREA SANCHEZ 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:

242132-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA MILBIA CORREA SANCHEZ
Matricula No 1086677

Direccion para Notificacion maria.milbia@hotmail.com MERCASA

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. 242132-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242132 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) MARIA MILBIA CORREA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 30277621, obrando en calidad de Otros presentdé RECLAMO No. 242132
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la
factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1086677 Ciclo: 13 ubicada
en: BDG MP LC 18 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa al
sefor/a usuario/a, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas con
geofono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion seran suspendidas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Para efectos de resolver el reclamo presentado, se procedido a verificar el sistema de
informacion comercial el predio 1086677, donde se encontré que efectivamente, para el
periodo de OCTUBRE de 2020, la empresa facturé 10 M3, correspondientes al consumo de
predios que se encuentren en situaciones iguales, evento contrario a la realidad dado que
la diferencia de lectura entre un periodo y otro, tal como se puede comprobar en el sistema
y en el historico de lecturas, fue de Om3. El medidor no avanz6 y se mantuvo en 5 m3, lo
gue genero que se reportara como medidor frenado.

A su vez, se generara una novedad, para que se continue facturando por diferencia estricta
del medidor, toda vez que el predio, segun palabras del reclamante, funge como bodega y
permanece desocupado.

Asi las cosas, se le recomienda al usuario, tal como ha hecho carrera en esta instancia
administrativa, hacer revision peridédica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que
los consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la
empresa no responde por los mismos; asi como para nuestro caso, los consumos
ocasionales.



Concluyendo, se puede inferir que efectivamente la Empresa realizd6 un cobro indebido
durante el periodo de octubre de 2020, razdén por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado, pues el usuario no debe cancelar consumo puesto que el mismo no
existio, relegandolo al pago de los cargos fijos. Mismos que se cobra dando cumplimiento al
articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Entonces, este departamento considera procedente la pretensién invocada, y por
consecuencia PROCEDENTE su reclamo.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -56280 detallado asi:

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

AJUSTE| 2020-1 414 0 0 =l -2 1
A LA 0
DECENA
ALCANT
ARILLAD
o

NC| 2020-1 414 0 10 0 11200 -11200
CONTRI 0
B
ALCANT
ARILLAD
o

AJUSTE| 2020-1 414 0 0 -3 =l -2
A LA 0
DECENA

NC| 2020-1 414 0 10 0 9616 -9616
CONTRI 0
B
ACUEDU
CTO

VERTIMI| 2020-1 414 0 10 0 19081 -19081
ENTO 0
ALCANT
ARILLAD
o

CONSU | 2020-1 414 0 10 0 16382 -16382
MO 0
ACUEDU
CTO

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.”

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 administracién, facturacién, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA MILBIA CORREA
SANCHEZ identificado con C.C. No. 30277621 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 resolucién al
sefior(@) MARIA MILBIA CORREA SANCHEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
maria.milbia@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: MARIA MILBIA CORREA SANCHEZ la cancelacion de las sumas pendientes



por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1086677 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 interpondrén 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 4 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. 242127-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ISABEL PALACIO DUQUE 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:

242127-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA ISABEL PALACIO DUQUE
Matricula No 602870

Direccion para Notificacion gloriaip7@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



Resolucion No. 242127-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242127 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) GLORIA ISABEL PALACIO
DUQUE identificado con C.C. No. 42076875, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 242127 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 602870 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 13 # 16- 33 PS 2 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, 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. Maxime cuando en tramite
anterior se practico una visita sin que a la fecha hayan cambiado las circunstancias facticas
(el consumo reclamado para este periodo es similar a los de agosto y septiembre de 2020)

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé sistema de informacion
comercial, encontrando que el predio presenté en el periodo de septiembre de 2020
reclamo resuelto bajo resoluciéon 241307-52, por las mismas causales de inconformidad
agui presentes.

Algunos de los argumentos empleados para emitir tal decision fueron:

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 geofono, que se soliciten dentro del tramite de
reclamacion seran suspendidas dadas las circunstancias de calamidad publica
declarada en la ciudad; por este motivo, la pretension relativa a practicar una visita
no puede ser atendida.

Asi las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el



historico de lecturas del predio con matricula 602870 en el sistema de informacion
comercial, observando que la empresa en el periodo de agosto 2020 ha facturado
los consumos con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor
P1415MMRSA42123AA) y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, las variaciones se le atribuye exclusivamente a la utilizacion del
servicio; las diferencias consagradas, para el mes de AGOSTO se muestran a asi:

+ AGOSTO: Diferencia de lectura 13 m3, a razén de lectura anterior 772 M3
lectura final 785 m3

La medicién 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 en lectura realizada
el 14/08/2020 no se encontré una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagré en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI
OBSERVACION

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.

Ademas, se le recalca que el consumo generado por cualquier fuga o dafio visible
gue 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.

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

Asi las cosas, la Empresa no ha efectuado cobro indebido, por lo que no habria lugar
a realizar la reliquidacion solicitada. Por lo tanto, se declara como NO
PROCEDENTE su reclamacion.

Continuando con el andlisis, la decision emitida en la resolucién 241307-52 fue revocada
en su totalidad con la interposicion del recurso de reposicion bajo Resolucién No.
19855-52.



La tesis empleada en la resolucion No. 19855-52 para revocar la decision inicial se
enmarco en que si bien es cierto, la empresa confirmo la lectura y con ello el consumo, no
agoto en debida forma el procedimiento para determinar la causa del incremento en el
mismo (que también constituia desviacion significativa).

Sin embargo, se hizo una salvedad luego de que se practicara una visita técnica y no se
encontraran anomalias o fugas que afecten el consumo del predio en los siguientes
términos:

[...] Con ocasion al Recurso de Reposicion, se efectud visita técnica el dia 18 de Septiembre de 2020
donde se constato que el inmueble disfruta del servicio de acueducto prestado por la empresa, a través de
acometida de 1/2" de didmetro, con el equipo de medida en buen estado registraba una lectura acumulada
de 801 m3, instalaciones en buen estado, sin anomalias, no hay fugas...]

[...] Se le aclara a la usuaria que en la revision técnica se descartaron fugas, las instalaciones se
encuentran en buen estado y el medidor ha avanzado a 801 m3, por lo tanto, la Empresa seguira
facturando consumo por diferencia de lectura al verificar que el aumento en el consumo se debe a la
utilizacién normal del servicio [...].

Con esto, y en el mismo sentido con lo manifestado por el reclamante con la interposicion
de la inconformidad que aqui nos conjuga (él sefior reclamante tampoco encontr6é fugas
externas o internas), se descarta que el incremento sea producto de otra cosa diferente a
la del consumo del predio.

Por lo tanto, los 14 m3 facturados por el avance del equipo de medida para el periodo de
octubre de 2020 son correctos y no seran modificados (lectura anterior 799 m3 lectura final
813 m3). La facturacién por diferencia de lectura, como quedd expuesto con anterioridad,
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.”

A su vez, nuevamente en la lectura realizada el 15/10/2020 no se encontraron causas
diferentes (o con el medidor) para el avance del equipo de medida; y en consecuencia se
consagrd como predio sin anomalia ni observacion.

Finalmente, y con fundamento en 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.

Asi las cosas, la facturacion por concepto de promedio histérico corresponde, en su
aplicacién normativa, a periodos de facturacion en donde no es posible determinar con
exactitud el consumo generado al interior de un predio (no hay diferencia de lectura, la
lectura es incongruente, se presenta fugas internas que afectan el registro del equipo de
medida, entre otras); y al no ser este el caso que nos ocupa, su pretensién es negada,
declarandose finalmente 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 o0 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 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 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ISABEL
PALACIO DUQUE identificado con C.C. No. 42076875 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) GLORIA ISABEL PALACIO DUQUE enviando citacion a Correo



Electrénico:, gloriaip7 @hotmail.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: GLORIA ISABEL PALACIO DUQUE la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 602870 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 4 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. 242112-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ELIBARDO ANTONIO GUEVARA MUROZ 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:

242112-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ELIBARDO ANTONIO GUEVARA MUROZ
Matricula No 495887

Direccion para Notificacion olguevaraqui@hotmail.com SAUCES Il

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. 3262845
Resolucion No. 242112-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242112 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) ELIBARDO ANTONIO
GUEVARA MUROZ identificado con C.C. No. 4511339, obrando en calidad de Otros
presentd RECLAMO No. 242112 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 495887 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CL 71 BIS 35 B 35 SAUCES I
en el (los) periodo(s) facturados(s) . 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 el Ministerio de Salud y Proteccién
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior(a) usuario(a), que las
revisiones técnicas o visitas con geéfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién
no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.
Sin embargo y en virtud de las circunstancias del caso que nos atafie, se practico una vista
que concluyo:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participo el(la) sefiora(a) Martha Cecilia como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON 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° P1115MMCCA20818AA. Se abre llave y medidor
no registra.Es decir medidor frenado.Ademas se reviso instalaciones y. No. Existen fugas.

Con esto en mente y a efectos de atender el presente reclamo, tambiéns e tendra en
cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacion Comercial.

Ahora bien, Con relacion al consumo facturado, para los Periodos de septiembre y octubre
de 2020 se registré 19 m3, que como consecuencia de lo manifestado en el sistema por



parte del grupo de facturacion, acerca de que el se enceuntra frenando , se procedi6 a
generar facturacién 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.

Cabe anotar, que segun la informacién recolectada en la visita practicada, el estado del
medidor es FRENADO, por lo que se presenta y se presentara imposibilidad técnica para
determinar el consumo del predio.

“Cuando, sin accién u omisién 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 o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales.” Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Ahora bien, en los periodos de septiembre y octubre de 2020, como ya se explicd, no se
pudo determinar el avance del equipo de media que refleja el consumo del recurso hidrico
gue se genera al interior del predio.

Para remediar esta situacion, se procedera a generar novedad en el sistema para que se
adelante tramite legal para cambio de equipo de medida, por lo que se le invita
comedidamente a que autorice dicho cambio y propicie las condiciones necesarias para
efectuarlo. Una vez sustituido el equipo de medida podra beneficiarse de la medicién
exacta de los consumos que se registran en su predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion
Comercial de la Empresa y en los obtenidos en la visita efectuada, se concluye que los
consumos facturados a la matricula No. 495887 por la Empresa, respecto al periodo de
SEPTIEMBRE Y OCTIBRE 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 seran objeto de reliquidacion  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

El Contrato de Condiciones Uniformes, de Aguas y Aguas de Pereira. RESOLUCION No.182
Mayo 7 de 2004 consagra:

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. IMPOSIBILIDAD DE MEDICION: Cuando, sin accién u omision de las
partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos los consumos de agua, su
valor podréa establecerse asi:

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los Ultimos tres (3) periodos



de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de facturacién, cuando sea mensual, si hubiese estado
recibiendo el servicio en ese lapso y el consumo hubiese sido medido con instrumentos.

2. De no ser posible aplicar el procedimiento descrito en el numeral anterior, con base en los consumos
promedios de otros suscriptores y/o usuarios durante los Gltimos tres (3) periodos de facturacién, cuando es
bimestral y seis (6) periodos de facturacién, cuando sea mensual, si las caracteristicas de los consumidores
beneficiados con el contrato de los otros suscriptores y/o usuarios, fuere similar a los de quienes se benefician
del contrato cuyo consumo se trata de determinar.

3. De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anteriores, el calculo se realizara
con base en aforo individual que se haga, o una estimacion, teniendo en cuenta las actividades y el nimero de

”

consumidores que se benefician con el contrato.”.

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 ELIBARDO
ANTONIO GUEVARA MURAOZ identificado con C.C. No. 4511339 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ELIBARDO ANTONIO GUEVARA MURAROZ enviando citacién a
Correo Electronico:, olguevaraqui@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ELIBARDO ANTONIO GUEVARA MUROZ
la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 495887 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 4 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. 242123-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JHONNY ALEXANDER CORREA OSPINA 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:

242123-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JHONNY ALEXANDER CORREA OSPINA
Matricula No 19614252

Direccion para Notificacién ihonnyjaco@gmail.com SAN JOAQUIN

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. 242123-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242123 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 sefior JHONNY ALEXANDER CORREA OSPINA
identificado con C.C. No. 4378333, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No.
242123 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19614252 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: CRA 44 NO
86B-05 MZ 2 TORRE 24 APTO 404 SAN JOAQUIN 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, andlisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA101325AA, y atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccidn Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa al sefior JHONNY
ALEXANDER CORREA OSPINA, que las revisiones técnicas o visitas con geodfono, que se
soliciten dentro del trdmite de reclamacién no serdn ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente
reclamo solo se tendra en cuenta la informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

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,
el consumo se debe a la utilizacion del servicio y los hébitos de los ocupantes ocasionales del
predio, dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, el medidor present6 una
diferencia de 16 m3, en el periodo de Octubre avanzé de 376 m3 a 392 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector. Se adjunta registro fotogréfico de la lectura, asi:



Cabe anotar que, el consumo del periodo reclamado no presenta desviacion significativa, y es un
consumo que ya se ha registrado en periodos anteriores.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Octubre de 2020 ES CORRECTO y NO sera reliquidado, 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 da flos visibles son responsabilidad del

usuario y la empresa no responde por dichos consumo s, 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 consumaos, 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
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 tendré un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el
consumo promedio de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrard 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JHONNY ALEXANDER
CORREA OSPINA identificado con C.C. No. 4378333 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior JHONNY ALEXANDER CORREA OSPINA enviando citacion a Correo Electronico:,
jhonnyjaco@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: JHONNY ALEXANDER CORREA OSPINA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 19614252 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 4 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. 242133-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LAURA VILLAMIL vy 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:

242133-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LAURA VILLAMIL
Matricula No 657221

Direccion para Notificacion lauvillamil@gmail.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



Resolucion No. 242133-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242133 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 la sefiora LAURA VILLAMIL identificado con C.C. No.
30393029, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242133 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 657221 Ciclo: 8 ubicada en: CR 16 BIS # 9- 09 APTO 401 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, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMXO01183AA, y atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de
Salud y Proteccion Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefiora LAURA
VILLAMIL, que las revisiones técnicas o visitas con geéfono, que se soliciten dentro del tramite de
reclamacion no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la
ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se tendra en cuenta la
informacion registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de Septiembre de 2020 y para el periodo de
Octubre de 2020 se registraron 2 m3 en cada periodo, que como consecuencia de lo manifestado
en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de medidor frenado , se procedi6 a
generar facturacion por concepto de promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de
consumo en el predio durante los dltimos 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, 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...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, se evidencia un error del sistema al facturar el Periodo de Septiembre de 2020 y el
periodo e Octubre de 2020, ya que se evidencia registrd Diferencia de lectura para el predio de
matricula Nro. 657221 para el periodo de Septiembre de 2020 y para el periodo de Octubre de
2020 por 0 m3, por la condicion que tiene de ser un predio sin ocupacion, segun lo afirma la usuaria
y se evidencia en el registro, se establece entonces que se requiere un ajuste en la facturacion y
por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 657221 por la Empresa,
respecto al periodo de Septiembre de 2020 y al periodo de Octubre de 2020 NO SON
CORRECTOS por lo cual, se procedera por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente
manera: Septiembre de 2020 de 2 m 3 a 0 m3 y Octubre de 2020 de 2 m 3 a 0 m?3, actuando de
conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24006 detallado asi:

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

NC| 2020-9 421 0 2 0 2645 -2645
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

CONSUM | 2020-10 421 0 2 0 3276 -3276
(0]
ACUEDU
CTO

NC| 2020-10 421 0 2 0 2270 -2270
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2020-9 421 0 2 0 2270 -2270
CONTRIB
ACUEDU

CTO

VERTIMIE| 2020-9 421 0 2 0 3816 -3816
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC | 2020-10 421 0 2 0 2645 -2645
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

AJUSTE| 2020-9 421 0 0 0 -4 4
A LA
DECENA

CONSUM | 2020-9 421 0 2 0 3276 -3276
(0]
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-10 421 0 0 0 -4 4
A LA




DECENA

VERTIMIE | 2020-10 421 0 2 0 3816 -3816
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicidén 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 accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumaos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o
usuario, o0 con base en los consumos promedios de suscriptores 0 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
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 dltimos 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 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 Atencién 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 LAURA VILLAMIL identificado
con C.C. No. 30393029 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo



indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora LAURA VILLAMIL enviando citacion a Correo Electrénico:, lauvillamil@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: LAURA VILLAMIL la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 657221 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 interpondrén 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: mliramos

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. 242098-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALEJANDRO SANCHEZ MEJIA 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:

242098-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ALEJANDRO SANCHEZ MEJIA
Matricula No 19612224

Direccion para Notificacion alejomejia91@gmail.com SAN JOAQUIN

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. 3262806
Resolucion No. 242098-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242098 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(@) ALEJANDRO SANCHEZ MEJIA
identificado con C.C. No. 1093220254, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
242098 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612224 Ciclo: 10 ubicada en: CALLE 86 B NO. 43 C -
08 TORRE 8 BLOQUE 2 APTO 302 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, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 el sefior Alejandro Sanchez como usuario del servicio publico y FREDDY
RAMOS RIOS como funcionario de la Empresa, se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
C16LA611320AA el cual registra una lectura acumulada de 81 m3. Se reviso el apartamento
esta solo hace varios meses, lo ocupan esporadicame nte, el medidor estd funcionando
normalmente no esta frenado llave de paso cerrada. Situacién que evidencia un error humano
en la tomay registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de Octubre de 2020 se registr6 13 ms3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
gue el medidor se encontraba frenado , se procedid a generar facturacibn 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 prestacién de servicios
publicos domiciliarios.

“...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, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un analisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro de la lectura para facturar el Periodo de Octubre 2020, ya que se
debié facturar por Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 19612224 es de 0 m 3,
siendo este un predio con ocupacion ocasional segun lo afirma el usuario, se establece entonces
que se requiere un ajuste en la facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado
al predio en el periodo reclamado.

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. 19612224 por la Empresa,
respecto al periodo de OCTUBRE de 2020 por 13 m3 NO ES CORRECTO, por lo cual, se
procederd por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Octubre de 2020 de
13 m3 a 0 m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28398 detallado asi:

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

ND | 2020-10 421 0 13 0 -9525 9525
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-10 421 0 13 0 21296 -21296
O
ACUEDU
CTO

ND | 2020-10 421 0 13 0 -8178 8178
SUBSIDI
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2020-10 421 0 13 0 24805 -24805
NTO
ALCANTA
RILLADO

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, o0 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.”

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 administracién, facturacién, medicién 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 1lo. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRO SANCHEZ
MEJIA identificado con C.C. No. 1093220254 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 resolucién al
sefior ALEJANDRO SANCHEZ MEJIA enviando citacion a Correo Electrénico:,
alejomejia91l@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: ALEJANDRO SANCHEZ MEJIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19612224 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: miramos

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 242117-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242117-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario VICTORIA RIOS

Matricula No 1082866

Direccion para Notificacion VRIOS5840@GMAIL.COM COODELMAR Il

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. 242117-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242117 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) VICTORIA RIOS identificado
con C.C. No. 42116181, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242117
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1082866 Ciclo:
10 ubicada en la direccion: CL 77 # 30 B- 00 BLQ 2 APTO 501 en el (los) periodo(s)
facturados(s) .OCUTBRE 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)

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 geofono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Anudado a lo anterior y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el historico
de lecturas del predio con matricula 1082866 en el sistema de informacion comercial,
observando que la empresa ha facturado de la siguiente manera:

MES DE | LECTURA LECTURA DIFERENCIA CONSUMO OBSERVACION

2020 ANTERIOR | FINAL DE LECTURA | FACTURADO

OCTU | 1336 M3 | 1377 M3 41 M3 29 m3 Facturacion por
BRE diferencia de lectura,

restando los metros
cubicos cobrados
por concepto de
promedio en el
periodo anterior.




SEPTI 1336 M3 1336 Sin 12 M3 Facturacion por
EMBRE diferencia concepto de
promedio,
(Imposibilidad
técnica para
determinar

€CONsSuUmMo)

Ahora bien, en septiembre la empresa facturo por concepto de promedio histérico del
predio ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo al interior del mismo, luego y
ya en el periodo de octubre de 2020, donde si fue posible tomar lectura del predio de
manera eficaz, se encontré que el medidor habia avanzado a 1377 m3, generando una
diferencia de lectura de 41 m3. Asi, antes de emitir facturacion para este periodo, la
Empresa procedidé a ajustar el consumo facturado de la siguiente manera: De la diferencia
total de lectura rest6 lo facturado por concepto de promedio en el mes de septiembre de
2020, porque de no hacerlo estaria ejecutando un cobre doble e indebido. (41 m3 — 12 m3
=29 m3)

Es de aclarar que se descont6 lo facturado por concepto de promedio porque la diferencia
de lectura incluia dicho periodo de facturacién. Es decir, el medidor avanzo a 1377 m3
durante los periodos de septiembre y octubre de 2020.

Finalmente, se le recomienda, tal y como ha hecho carrera en esta instancia administrativa, a que
realice revisiones periddicas de las instalaciones hidraulicas del predio; ya que el consumo
generado por cualquier fuga o dafio visible que se presente al interior del mismo esta sujeto a su
responsabilidad y a su resorte exclusivo, por lo que el costo que genere esta situacion solo puede
ser atribuido a su persona.

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 luego de
ajustar (restar) el consumo que se factur6 en el periodo de septiembre de 2020 por
concepto de promedio histérico del predio.

Asi, se declara en consecuencia 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 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 VICTORIA RIOS
identificado con C.C. No. 42116181 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) VICTORIA RIOS enviando citacion a Correo Electronico:,
VRIOS5840@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: VICTORIA RIOS la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1082866 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:
WwWWw.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 4 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. 242140-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) SANDRA MONICA GIL GALLEGO vy 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:

242140-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario SANDRA MONICA GIL GALLEGO
Matricula No 795948

Direccion para Notificacion ventaspubliseven@hotmail.com JARDIN DE VELEZ

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. 242140-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242140 de 4 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020 la sefiora SANDRA MONICA GIL GALLEGO
identificado con C.C. No. 42097680, obrando en calidad de Otros presento RECLAMO No.
242140 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 795948 Ciclo: 5 ubicada en: CR 11 # 40-
13 APTO 401 en los periodos facturados de Septiembre y Octubre de 2020.

Podemos observar en el historico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 10 m3, en el periodo de SEPTIEMBRE por la imposibilidad técnica de determinar el
consumo, Yy en el periodo de OCTUBRE DE 2020, se reporto la lectura correcta, y el
Grupo de Previa a la facturacién, liquido la diferencia total la cual fue de 16 m3,
desconociendo que era una lectura acumulada de dos periodos de facturacion, (139-155
=16 m3).

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

En consecuencia, este Departamento procede a modificar el consumo del periodo de
OCTUBRE DE 2020 de 16 a 6 m3, quedando asi facturados los 16 m3 que avanzo el
medidor entre septiembre y octubre. (10+6) acreditandose asi el valor de los 10 m3
facturados de més.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-56.280 detallado
asi:

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




NC| 2020-10 421 6 16 6720 17921 -11200
CONTRIB
ALCANTA

RILLADO

NC| 2020-10 421 6 16 5770 15386 -9616
CONTRIB
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2020-10 421 6 16 9829 26211 -16382
(0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2020-10 421 6 16 11448 30529 -19081
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

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

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
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 SANDRA MONICA
GIL GALLEGO identificado con C.C. No. 42097680 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
resolucién al sefior(@d) SANDRA MONICA GIL GALLEGO enviando citacion a Correo
Electrénico:, ventaspubliseven@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: SANDRA MONICA GIL GALLEGO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 795948 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 4 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 19895-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ISABEL RIOS VELEZ 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 19895-52

Fecha Resolucion Recurso 4 DE NOVIEMBRE DE 2020
RECLAMO 241656 de 7 DE OCTUBRE DE 2020
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA ISABEL RIOS VELEZ
Identificacion del Peticionario 30309617

Matricula No. 1079128

Direccion para Notificacién luirim87@gmail.com SAN MARCOS

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. 19895-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19895 DE 14 DE OCTUBRE DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 241656 DE 29 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) GLORIA ISABEL RIOS VELEZ, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 30309617 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion
contra Resolucion No. 241656-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la cual se
declar6 PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No.
1079128 Ciclo 10, ubicada en la direccién MZ 13 CS 285, Barrio SAN MARCOS

Que el recurrente por escrito presentado el dia 14 DE OCTUBRE DE 2020 radico recurso
de reposicidon, aunque la Empresa accedié a reliquidar los consumos de los periodos
reclamados, por la existencia de una fuga minima imperceptible, sin embargo, la usuaria
solicita que la Empresa realice inspeccion con el equipo del geofono y se le cambie el
medidor, solicitudes que no corresponden a una inconformidad con la decision
administrativa 241656-52 , porlo tanto, se le informa lo siguiente.

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 procedente
la reclamacion N° 241656.

Que en virtud de que la etapa procesal administrativa para recurrir no permite la interposicién de
nuevas pretensiones, como lo es extender a otros asuntos la reposicion, en la presente instancia
administrativa la empresa solamente se pronunciard respecto de las pretensiones sobre las cuales
verso el reclamo, y en el acto administrativo objeto de revision se le informd lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 1 DE OCTUBRE DE 2020
en la que particip6 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
de acueducto tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA13955AA el cual registra una lectura
acumulada de 1233 m3, y la observacién: INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS NI
ANOMALIAS, LECTURA 1233, EL MEDIDOR REGISTRA LEVEMENTE CON LLAVES CERRADAS.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afect6 el consumo de los periodos de MAYO,
JUNIO, JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE 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 11 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 0 visitas con
gedfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién no seran ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto debe realizar la revisién 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 5 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 los periodos de MAYO, JUNIO, JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2020 al
consumo promedio histérico del predio, el cual es de 11 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-148.673

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 Servicio 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.

En el caso concreto y que nos atafie, ha quedado plenamente demostrado que el medidor funciona
en perfectas condiciones, que registraba lentamente con las llaves cerradas por la existencia de un
escape de agua, Yy la Empresa debido a la emergencia sanitaria que se presenta por el COVID-19,

no esta prestando el servicio del geéfono, por lo tanto, si el usuario no idenficado el sitio de la
fuga, ya sea visible o imperceptible, deberd contratar de forma particular dicho servicio, y en
cuanto al equipo de medida, se observa que se encuentra pendiente ejecutar la reposicidbn porque
se le habia enviado comunicacion informando que era necesario hacerlo debido a la causal de
AVANCE TECNOLOGICO, por lo tanto, se reporta la solicitud del usuario al Grupo de Medicion
para que procedan a ejecutar la orden de trabajo que se encuentra pendiente por ejecutar.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial , el recurrente no manifesto
ninguna inconformidad con la reliquidacion realizada. Quedando asi resuelto el recurso de
reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafos visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde por
dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, pues el consumo no se liquida
con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al consumo registrado en el equipo 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 0 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 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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por GLORIA ISABEL
RIOS VELEZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 241656-52 de 7 DE OCTUBRE
DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

——

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. 19896-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

Recurso No 19896-52

Fecha Resolucion Recurso 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

RECLAMO 241543 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién 17 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA GOMEZ

Identificacion del Peticionario 1004776079

Matricula No. 944702

Direccion para Notificacién MZ 11 CS 7 PADRE VALENCIA TERRANOVA lli

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



Visita No. 3255500
Resoluciéon No. 19896-52

DE: 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19896 DE 15 DE OCTUBRE DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 241543 DE 24 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) MARIA GOMEZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 1004776079 interpuso
dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 241543-52 de 29 DE
SEPTIEMBRE DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo ndmero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 944702 Ciclo 12, ubicada en la direccién CS 16, Barrio TERRANOVA Il en el (los) periodo(s)
facturados(s) 2020-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE OCTUBRE DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la decisién
argumentando que no encuentra de acuerdo y solicita nuevamente la revision de la instalacion que
ustedes realizaron en mi predio, pues cuando se abre la llave del agua en el primer piso no sube al
segundo piso, esto debido y segun el ingeniero que realiza la obra en mi vivienda, a que cuando
instalaron el contador del segundo piso no le hicieron su propia acometida, sino que la afadieron a
la cometida del contador del primer piso. version que corroboro el sefior Mario Alberto Molina
funcionario de aguas y aguas, quien manifiesto no poder hacer nada al respecto, ya que él estaba
en el sitio para revisar un cobro injustificado de agua. Esta peticion la realizo en esta oportunidad
por tercera y Ultima vez, ya que el dia 20 de agosto la realice via telefénica con nimero de radicado
3241752 y el 24 de septiembre por medio de un PQRS con nimero de radicado 11615, al respecto
me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declaré
Procedente la Resolucion 241543-52, notificado por correo electronico certificado suministrado
por el reclamante, en la cual se le informé lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 28 DE SEPTIEMBRE DE
2020 en la que participo el(la) sefiora(a) como usuario del servicio publico y MARIO ALBERTO
MOLINA como funcionario 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°
P1715MMRSA101929AA. “INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS PREDIO
DESOCUPADO, MEDIDOR FUNCIONANDO CORRECTAMENTE, NO ESTA FRENADO, LECTURA
285"

Con esto presente y a efectos de resolver el reclamo presentado, se procedié a verificar el sistema de
informacion comercial el predio 944702, donde se encontré que efectivamente, para el periodo de
SEPTIEMBRE de 2020, la empresa facturé 11 M3, correspondientes al consumo promedio del predio
(por encontrarse el medidor tapado), situacién contraria a la realidad dado que la diferencia de lectura



entre un periodo y otro, tal como se puede comprobar en el sistema y en la visita practicada para
resolver el reclamo fue de Om3. El medidor no avanzé y se mantuvo en 285 m3.

Asi las cosas, se le recomienda al usuario, tal como ha hecho carrera en esta instancia administrativa,
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 los mismos;
asi como para nuestro caso, los consumos ocasionales.

Concluyendo, se puede inferir que efectivamente la Empresa realizé un cobro indebido durante el
periodo de SEPTIEMBRE de 2020, razon por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado,
pues el usuario no debe cancelar consumo puesto que el mismo no existid, relegandolo al pago de los
cargos fijos. Mismos que se cobra dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de
1994.

Finalmente, frente a su solicitud radicada bajo numero 3241752, debemos informarle que la misma se
encuentra radicada en el predio 1843242; y que en la actualidad se esta asignando la tarea al personal
del area de Operaciones. Ellos seran los encargados de ejecutar la labor en cuanto dispongan de
personal operativo necesario.

Entonces, este departamento considera procedente la pretension invocada, y por consecuencia
PROCEDENTE su reclamo.

La reliquidacioén arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -34053

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucién Politica de Colombia, con ocasion
al Recurso de Reposicion se realizé visita técnica realizada por el grupo de Servicio al cliente el dia
19 de Octubre de 2020, en la que el funcionario JHON ALEXANDER VALLEJO realizé6 las
siguientes observaciones “SE REVISA EL PREDIO Y SE ENCUENTRA QUE EL MISMO ESTA EN
ARREGLOS DE CONSTRUCCION TANTO EL PRIMER PISO COMO EL SEGUNDO,EL MEDIDOR
DEL PRIMER PISO EL RSA 10 19 29 FUNCIONA NORMAL, LO QUE SUCEDE ES QUE LA LLAVE
DE PASO ESTA CERRADA POR LOS MISMOS ARREGLOS QUE SE HACEN, AHORA DEL
MISMO TUBO DE MEDIA DE LA ACOMETIDA SE DESPRENDEN LOS DOS MEDIDORES TANTO
DEL PISO UNO COMO EL PISO 2., por lo que se puede constatar que en el predio no se
presentan fugas, por lo tanto, lleva al convencimiento que lo facturado no es otra cosa distinta a lo
realmente registrado en el equipo de medida por diferencia de lectura, por lo tanto, el actuar de la
Empresa se ajusta a los lineamiento de la Circular Externa 006 de 2007, expedida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente en lo que tiene que ver con la
observancia del debido proceso.

Al efectuar el analisis de los argumentos expuestos por el recurrente, se procede a revisar el
sistema de informaciéon Comercial los consumos facturados a las matriculas 944702 y 1843242.
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Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de



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

Se verifica y la matricula desde el periodo de Julio de 2020, la Empresa solo factura los cargos fijos por no
presentarse consumo en el predio, a la fecha presenta una facturacion en edad 2 por un valor de $ 24.310.
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En la Matricula 1843242, podemos observar que la Empresa en los periodos de Junio, Julio, Agosto
de 2020 ha facturado los consumos registrados en el equipo de medida.

Para el periodo de Septiembre de 2020, teniendo en cuenta la observacion del lector de que “EL
MEDIDOR NO SE PUEDE LEER-MEDIDOR TAPADQ?", el sistema facturo consumo promedio de 9
m3. Para el periodo de Octubre de 2020 el lector obtuvo lectura del predio en donde el medidor
avanzo de 1145 m3 a 1160 m3 arrojando una diferencia de 15 m3, por lo tanto, se procedié a
descontar los 9 m3 consumo promedio facturado en septiembre (15m3-9m3=6m3), se ajusto el
consumo y para el periodo de Octubre de 2020 se facturaron 6 m3.

La matricula 1843242 a la fecha presenta una facturacién en edad 2 por un valor de $ 70.960.

En cuanto, a la inconformidad de la usuaria de que cuando le instalaron el contador del segundo
piso no le hicieron su propia acometida, sino que la afadieron a la cometida del contador del primer
piso, se verifica en el sistema de informacion Comercial de la Empresa y el predio cuenta con una
acometida de %2, la matricula 1843242 correspondiente al 2 piso, registrando datos de lecturas
desde el afio 2011, se observa el modulo de PQRS y no registra ninguna reclamacion, queja o
peticion por problemas de presion en el predio, el usuario solo reporto la falla de presion el 20 de
Agosto de 2020 a través del Call Center, con nimero de radicacion 3241769, Reclamaciones
Acometida de Distribucion, el cual se encuentra pendiente de ejecucion por parte del grupo de
operaciones.

Se le aclara a la usuaria que las independizaciones se deben construir desde la red principal de
acueducto para evitar problemas de presion elevada y asi garantizar un servicio eficiente y
continuo.

Por lo anterior, el personal del grupo de operaciones a través de la Solicitud No. 3241739 efectuara
la revision técnica correspondiente y determinara si es necesario la construccion de
independizacién desde la red central para la matricula 1843242, el usuario debe tener en cuenta
gue de ser necesario la construccion de la acometida independiente estos costos deben ser
asumidos por el usuario, quien es el responsable de la acometida.

Que la acometida de acueducto 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 encontro
que los materiales utilizados efectivamente corresponden a un diametro ¥2” propio de las viviendas.
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Se le aclara al usuario gue estos servicios son_adicionales y no _esta incluidos en la estructura
tarifaria, razon por la cual se cobran independiente de los consumos y cargos fijos, cuyos valores
fueron fijados mediante directiva emitida por la Gerencia teniendo _en cuenta los precios del
mercado vy los costos en que incurre la Empresa al ejecutar la obra civil, por tanto, no es una
decision que toma al funcionario que realiza la reparacién, razon por la cual los valores objeto de
reclamo no sera modificados.

La legislacién vigente, establece que el suscriptor es el duefio de la acometida y debera
hacerse cargo del costo de la instalacion, reparacidén o mantenimiento; la Empresa ejecuta
la orden de trabajo por la cual se efectuar la independizacién, 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. en la ejecucién de esta orden de trabajoy en el ¢ obro
respectivo, la Empresa no ha violado el debido proc  eso, pues brindamos todas las garantias
procesales, y los cobros se realizan de acuerdo a las politicas de la Empresa establecidas
en la Directiva de Precios N° 170 del 22 de mayod e 2019.

En consecuencia, este Departamento confirma la decision inicial y los consumos facturados en el
periodo de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE y OCTUBRE DE 2020 no seran objeto de
modificacion, porque el consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de
medida. Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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



3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del régimen
legal que regula la 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 la ley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del
consumo, y el precio en el contrato. La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los
consumos se midan; a que se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya
hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor o usuario.

Cuando, sin acciébn 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
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 cobraréd el
consumo medido.

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

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “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.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las
irregularidades en la medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se
deje constancia del estado del medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la
conexién, nomenclatura del inmueble, clase de uso o destinacion del predio, numero de
habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se
dejen consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la
integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el



prestador incurre en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de
haberse identificado una desviacién significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo
cual dard lugar a que pierda lo cobrado por encima del promedio del usuario”

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. Derivacion de la red de distribucion 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 ning(n 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 reparacidn o reposicion _de las acometidas y medidores estard a cargo de los
suscriptores o 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 camara 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. El 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 Yy, 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
presién minima definida en el Reglamento Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico.

(Decreto 302 de 2000, art. 21)

El articulo 135 de la Ley 142 de 1994 dispone en cuanto a las acometidas lo siguiente: “La propiedad de las
redes, equipos y elementos que integran una acometida externa seré de quien los hubiere pagado, sino fueren
inmuebles por adhesion. Pero ello no exime al suscriptor o usuario de las obligaciones resultantes del contrato y que se
refieran a esos bienes” (subrayado es nuestro)

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 MARIA GOMEZ vy
CONFIRMA en todas sus partes la Resolucién No. 241543-52 de 29 DE SEPTIEMBRE DE 2020, por lo



expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

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 expedicién y contra esta no
procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 588-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JULIANA MARIN 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:

588-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JULIANA MARIN
Matricula No 1771609

Direccion para Notificacion alejandrillos@hotmail.com VILLA VERDE

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. 3260757
Pereira, 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

JULIANA MARIN
alejandrillos@hotmail.com
Teléfono: 3137397386

Radicacion: 588 del 21 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1771609
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA : SE SOLICITA QUE SE REALICE EN EL
MARCO DE LAS 48 HORAS SIGUIENTES A LA INTERPOSICION DE ESTA QUEJA LA
VISTA TECNICA CON EL FIN QUE SE GARANTICE EL SERVICIO DE AGUA EN EL
PREDIO EN COMENTO

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

En atencion a su escrito petitorio radicado el 21 Octubre de 2020, mediante el cual solicita
solucionar inconveniente presentado, dado que no se esta prestando el servicio de manera
continua en el predio, al respecto comedidamente me permito precisar lo siguiente:

De acuerdo a la revision efectuada por funcionarios del Departamento de Servicio al
cliente, se verific6 en campo la situacion planteada por el peticionario, Sra. JULIANA
MARIN, ubicado en la CR 38 A # 32- 12 MZ 49 CS 15 VILLA VERDE, observandose lo
siguiente:

En atencion solicitud me permito informar que el problema citado frente a la prestacion del
servicio, se revisaron todas las instalaciones, el medidor esta tomando lectura de la manera
correcta en el predio no existen, fuga ni dafos solo se esta llevando una remodelacion
interna en el predio. Situacion por la cual, se le informa al usuario que no se presenta
dafios en la prestacion del servicio y este se esta prestando de manera continua sin
ninguna anomalia



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 (Ia) sefior(a) JULIANA MARIN identificado con
C.C. No. 24829533 por concepto de QUEJAS ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) JULIANA MARIN
enviando citacion a Direccion de Notificacion: alejandrillos@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. 6934-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) TERESA QUINTERO VELEZ 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:

6934-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario TERESA QUINTERO VELEZ
Matricula No 19624188

Direccion para Notificacion teresaquintero55@gmail.com CUBA

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, 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

TERESA QUINTERO VELEZ
teresaquintero55@gmail.com - CUBA
Teléfono: 3462542 3185571287
PEREIRA

Radicacién: No. 6934 Radicado el 26 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 19624188
Motivo de la Peticién: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: AMABLEMENTE SOLICITO DIFERIR EL VALOR DEL
MEDIDOR INSTALADO AL MAXIMO DE CUOTAS, EN ESTE MOMENTO ESTA A 24 CUOTAS Y NECESITO
QUE SEA A MAS CUOTAS, 36 O 48 CUOTAS.

GRACIAS.

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

En atencion a la peticion No. 6934 radicada por la sefiora TERESA QUINTERO VELEZ identificada con C.C
34.051.517 el dia 26 DE OCTUBRE DE 2020, le informamos a la usuaria que una vez verificado el Sistema
Comercial se verifico que el predio ubicado en la CRA 23 BIS No. 72-124 PS 2 Barrio CUBA con matricula No.
19624188, ciclo 11 de facturacién. con el fin de aclarar el motivo del cobro que genero la inconformidad en el
usuario, a lo cual se tiene para responder lo siguiente:

Una vez atendida las pretensiones de la usuaria se generé Orden de Trabajo No. 3262711, al Grupo de
Facturacién y Cartera para cambiar el diferido que actualmente se encuentra en 24 cuotas modificar a 36
cuotas los cumplidos 381848493 por concepto de Instalacion Domiciliaria de Acueducto y el cumplido
381848494 por concepto de Medidor, cambio que se vera reflejado en su préxima facturacion.

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 presentada por el (Ia) sefior (a) TERESA QUINTERO VELEZ, identificado con
C.C. No 34051517 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) TERESA QUINTERO VELEZ enviando
citacién a Direccion de Notificacion: teresaquintero55@gmail.com - CUBA 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 ningln 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

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

Proyectd: fncardona

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. 6944-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ MARINA PEREZ 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:

6944-52
Resoluciéon No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ MARINA PEREZ

Matricula No 1829639

Direccion para Notificacion mary.xo.p.c@gmail.com LUIS ALBERTO DUQUE

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, 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

LUZ MARINA PEREZ

mary.xo.p.c@gmail.com - LUIS ALBERTO DUQUE
Teléfono: 4444444

PEREIRA

Radicacion: No. 6944 Radicado el 30 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1829639 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA NO SE ENCUENTRA DE
ACUERDO CON EL COBRO DE ASIU.

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

En atencidn a la peticion radicada el 30 DE OCTUBRE DE 2020, es pertinente informar al
sefiora LUZ MARINA PEREZ,, que la Empresa de ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros, pues existe un contrato
con la Empresa ASIU, la cual presta servicios accesorios para el hogar como plomeria,
electricidad, control de plagas, entre otros, y lo pactado consiste en facturar mensualmente
como un servicio adicional, el servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los
usuarios acceden a este y autorizan a efectuar el cobro por medio de la factura de los
servicios de Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de ASIU, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la
Empresa ASIU, adjuntando los documentos que ellos requieran para el retiro respectivo,
cumpliendo las politicas por ellos establecidas, igualmente se le informa que no se
ACCEDE a realizar ninguna devolucién de dinero, porque los valores cancelados, no
corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, dicha reclamacion la debe realizar
directamente en ASIU y mientras tanto podra solicitar la expedicion de la factura sin el valor
respectivo de ASIU, mediante nuestra sucursal virtual www.aguasyaguas.com.co

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) sefor (a) LUZ MARINA PEREZ,
identificado con C.C. No 42083247 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este



acto administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUZ MARINA PEREZ
enviando citacion a Direccion de Notificacion: mary.xo.p.c@gmail.com - LUIS ALBERTO
DUQUE 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: graguirre

EL AGUA ES VIDA, CUIDARLA ES RESPONSABILIDAD DE 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. 6942-52 de 4 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LEONARDO DE JESUS BENITEZ
DURANGO 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:

6942-52
Resolucion No

4 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacién 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LEONARDO DE JESUS BENITEZ DURANGO
Matricula No 678284

Direccion para Notificacion leobedur55@gmail.com LA ALBANIA

Advertencia_de gquedar surtida la notificacién: 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 notificacion por aviso se entrega copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo notificado.

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

LEONARDO DE JESUS BENITEZ DURANGO
leobedur55@gmail.com - LA ALBANIA
Teléfono: 3137299887

PEREIRA

Radicacién: No. 6942 Radicado el 30 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 678284
Motivo de la Peticién: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION : SOLICITO QUE EL COBRO DE LA COLOCACION DE LA
LLAVE EXTERNA, QUE ME ES COBRADO EN LA FACTURA NUMERO 49018496 CON FECHA
26/0CT/2020, LO HAGAN EN UNA SOLA CUOTA EVITANDOME EL FINANCIAMIENTO.

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

En atencién a la peticion No. 6942 radicada por el sefior LEONARDO DE JESUS BENITEZ
DURANGO identificado con C.C 10.531.348, el dia 30 de OCTUBRE DE 2020, le informamos al
usuario que una vez verificado el Sistema Comercial se verifico que el predio ubicado en la MZ 15
CS 12 Barrio LA ALBANIA, con matricula No. 678284, respecto a su solicitud me permito informarle.

Que la Empresa procedié a generar y enviar a través del correo electronico suministrado por el
usuario, la factura por el valor total de la Instalacién Domiciliaria de Acueducto por valor de
$56.786, se le recuerda que la factura es con fecha de pago inmediato, para que pueda generar el
cruce con el diferido y generar saldo 0 de los cumplidos por este concepto.

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 presentada por el (la) sefior (a) LEONARDO DE JESUS BENITEZ DURANGO,
identificado con C.C. No 10531348 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(@) LEONARDO DE JESUS BENITEZ
DURANGO enviando citacion a Direccién de Notificacion: leobedur55@gmail.com - LA ALBANIA 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 decisién NO procede ningln recurso, por cuanto la peticién, 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 4 DE NOVIEMBRE DE 2020

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

Proyectd: fncardona

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



